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Lista de Términos
TERMINOS DESCRIPCION
La adecuacion del servicio se calcula como la diferencia entre el valor
Adecuacion observado y el valor minimo (A= valor observado — valor minimo).
Examina las opiniones de los usuarios en base a los distintos factores
Dimension que la componen.
Permite saber, sobre el cien por ciento de lo que desea el usuario y
DM Score

qué porcentaje del DM Score se ha logrado.

Expectativa
minima

Nivel minimo de valoracién de calidad por parte del usuario.

Factores

Son los diferentes componentes que corresponden a cada dimension,

los cuales se identifican en forma de pregunta.

Satisfaccion

Se entiende como un estado mental del usuario que representa sus
respuestas intelectuales, materiales y emocionales ante el cumplimiento

de una necesidad o deseo de informacion.

Conjunto de actividades que responden a las necesidades del usuario.

Servicio

Es cuando el servicio que se presta es de calidad superior al deseado
Superioridad | , s el resultado es negativo significa que no hay superioridad del

servicio.

Representa el promedio del conjunto de las valoraciones de los
Valoracién diferentes factores.
media

Es el estudiante de la Biblioteca Central que se le aplico la encuesta.
Usuario
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Resumen/Abstract

Resumen

La literatura consultada recoge informacién acerca de la evaluacion de la calidad de los
servicios de la biblioteca dominicana en el ambito de la Educacion Superior, la cual se
enfoca en cuantificar las condiciones operativas y la infraestructura fisica. La evaluacion es
un proceso de suma importancia debido a que contribuye a mejorar las actividades vy
servicios de la biblioteca, en razon de que en los servicios es donde se manifiestan las

necesidades de los usuarios.

De ahi que la evaluacion de los servicios de la biblioteca universitaria se convierte en un

elemento fundamental para la buena gestién de los servicios de los sistemas bibliotecarios.

Evaluar los servicios de los sistemas bibliotecarios de Republica Dominicana, en una
sociedad minada de informacién, tanto de tipo académico como general, es una necesidad,
en vista de que garantiza el rol protagonico que tiene la biblioteca dentro de la universidad

como espacio del saber y del conocimiento.

El estudio sobre Evaluacion de la Calidad de los Servicios de la Biblioteca Central de la
Pontificia Universidad Catdlica Madre y Maestra (PUCMM): Pilar de la Educacién Superior,
representa una oportunidad para el Sistema de Educacion Superior, en vista de que en las
bibliotecas universitarias dominicanas no existen investigaciones sobre la calidad de los
servicios bibliotecarios. Es una investigacion innovadora que permite apreciar esta unidad
de informacion en una extensiéon objetiva. La herramienta utilizada para esta evaluacién es
el LibQUAL+, aplicado por primera vez en una biblioteca universitaria de Republica
Dominicana. LibQUAL+ es una encuesta que permite medir la calidad de los servicios que
prestan las bibliotecas universitarias de acuerdo a las opiniones de los usuarios. Esta
encuesta detecta la calidad de los servicios a partir de las percepciones de los usuarios

SECABAL (2011).

! SECABA LAB (Grupo de Investigacién en Evaluacion y Calidad, Quality Evaluation & Information Retrieval)
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Resumen/Abstract

La presente investigacion permitid conocer el grado de satisfaccién de los usuarios con los
servicios ofrecidos por la Biblioteca Central, obteniendo su valoracion respecto a cuatro (4)
dimensiones: Valor Afectivo del Servicio: Impresiones acerca del Servicio, la Biblioteca como
Lugar o Espacio, Acceso y Control a los Recursos de Informacion, Difusion de los Servicios
de Informacion. Se incluyeron dos (2) preguntas de respuesta abierta para recoger las
inquietudes, opiniones, demandas de nuevos servicios, observaciones y sugerencias requeridas

por los estudiantes encuestados.

La poblacion o universo de estudio fue de 6,954 estudiantes regulares de grado del
Campus de Santiago, sede en la que se encuentra la Biblioteca Central de la
Universidad. La muestra estuvo constituida por 365 estudiantes, con un margen de error

de 5%.

En sentido general, la percepcion que tienen los estudiantes sobre la calidad del servicio
que ofrece la Biblioteca Central es buena. La valoracion media observada esta muy cerca de
las expectativas minimas de los estudiantes, lo que significa que existe una condicién de

adecuacion positiva del servicio ofrecido.

Se aprecia que la mayor adecuacion se registra en la variable que mide la confianza que
inspira el personal de la Biblioteca. Sin embargo, se evidencia una adecuacion muy baja,
en lo relativo a la atencion personalizada hacia los estudiantes, en cuanto a la comprension
de las necesidades de los usuarios y la capacidad para interpretar sus necesidades. Lo que
refleja la necesidad que tiene la Biblioteca de reclutar un mayor nimero de bibliotecarios

profesionales.

A nivel global, los estudiantes otorgaron una alta puntuacion a las condiciones fisicas y
ambientales de la Biblioteca. Valoran como positivo la disponibilidad de espacios para el
aprendizaje, las salas de estudio en grupo y la sefalizacién de las instalaciones. Valoran

negativamente el silencio y disponibilidad de mas salas para estudio en grupo.
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Resumen/Abstract

Como se expresa en el marco tedrico: para mejorar la productividad académica, la
biblioteca universitaria debe entenderse como el soporte esencial a las funciones de
docencia, investigacion y extension universitaria. Lo que indica que los planes de estudios

de la PUCMM estén mas alineados con la Biblioteca Central.

Se dice que la excelencia de una organizacién esta marcada por la capacidad que tenga esa
institucion para progresar en la mejora continua de todas las tareas y actividades que se
producen en la institucion. Como lo expresa ANECA (2010) las entidades tienen que

apoyarse en las fortalezas para superar las debilidades. Esta es la mejor opcion de cambio.

Por lo tanto, un plan de mejoras, a corto plazo, alimentado con los hallazgos de la presente
investigacion es de gran ayuda para la Biblioteca Central de la PUCMM. Del mismo modo,
se recomienda llevar a cabo investigaciones, a mediano plazo, con variables identificables
desde esta investigacion. El plan de mejora del acépite 6.1 tiene como propdsito perseguir

este fin.

Palabras claves® Biblioteca Universitaria; Servicio de Informaciéon; Evaluacion de la

Calidad.

2 Tesauro UNESCO: http://databases.unesco.org/thessp/
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Resumen/Abstract

Abstract

The research material consulted regarding the evaluation of the quality of the services
provided by the Dominican libraries in the academic field focuses on quantifying operational
conditions and physical infrastructure. The evaluation is an important tool because it
contributes to the improvement of library activities and services, since the needs of the users
manifest themselves through the services provided. Hence, the evaluation of the services
offered by the university library becomes a fundamental element in the good management of

the services of library systems.

Evaluating the services of library systems of the Dominican Republic, a society saturated
with information of a general as well as of an academic nature is a necessity, since it
guarantees the fundamental role of the library within the university as a space for learning

and acquiring knowledge.

The study about the evaluation of the quality of the services offered by the Central Library of
the Pontificia Universidad Catdlica Madre y Maestra (PUCMM): A Pillar of Higher Education
represents an opportunity for the higher education system since no research had ever been
carried out before on the quality of the services provided by Dominican university libraries. It
is an innovative investigation that allows for an objective appreciation of this unit of
information. The model used for this evaluation is the LibQUAL+, first time ever applied in a
university library in the Dominican Republic. LibQUAL+ is a survey that allows the
measurement of the quality of the services provided by university libraries based on users’
opinions. This survey detects the quality of the services based on the perceptions of the

users. SECABA (2011).

This investigation was carried out for the purpose of knowing the degree of satisfaction of the
users of the services offered by the Central Library, whose valuation was obtained in respect
to four (4) dimensions: Affect of Service, Impressions about the service, the Library as Place

or Space, Access and Control of Information Resources, Dissemination in the media of the

XX



Resumen/Abstract

information services.  Two open-ended questions were included to find out concerns,
opinions and demands for new services, observations and suggestions of the students

surveyed.

The population or universe of the study was of 6,954 regular undergraduate students of the
Santiago Campus, where the headquarters of the Central Library is located. The sample was

made up of 365 students, with a 5% margin of error.

In general, the perception that the students have of the quality of service provided by the
Central Library is good. The mean valuation observed was very close to the minimum
expectations of the students, which means that there is a positive suitability of the services

offered.

The highest ranking is registered in the variable which measures the confidence inspired by
the Library personnel. However, a very low ranking is evidenced in relation to personalized
attention of students, as far as understanding their needs as users and their capacity to
interpret their needs. This reflects the need of the library to recruit more library

professionals.

On a global level, the students gave a high ranking to the physical and environmental
conditions of the Library. The availability of spaces for learning, rooms for studying in groups
and signposting within the installations is valued as positive. A negative valuation is given to

the level of silence and availability of more rooms for group study.

As expressed in the theoretical framework: In order to improve the academic productivity of
the university library, it must be considered as the essential support of teaching activities,
research and continuing education, which shows that the study plans of the university must

be more aligned with the Central Library.
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Resumen/Abstract

It is said that the excellence of an organization is marked by its capacity to make progress in
the continuous improvement of all the tasks and activities of the institution. According to
ANECA (2010), institutions have to rely on their strengths to overcome their weaknesses. It

is the best option for change.

Therefore, a plan for improvement on the short term based on the findings of this research is
of great help to the PUCMM Central Library. Likewise, it is recommended to carry out
additional research, on the medium term, with identifiable variables based on this research.

The improvement plan in section 6.1 is designed for this purpose.

Key words: University Library, Information Service, Quality Assessment
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INTRODUCCION

El Plan Estratégico de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de la Secretaria de Estado de
Educacion Superior Ciencia y Tecnologia (SEESCyT) (2008-2018) de la Republica
Dominicana, pone énfasis en la creacion de programas de maestrias y doctorados
interinstitucionales para aprovechar las economias de agregacion que se identifiquen en el
sistema nacional de educacion superior (profesores, laboratorios, bibliotecas, capacidades
administrativas, entre otras). “Los programas asi creados seran objeto de evaluacion y
calificacion publica de acuerdo a los estandares que se definan para tal fin y que permitan

su contrastacion y calificacion internacional” (SEESCyT, 2008, p. 108).

Melo (2006) afirma, “hasta 1978 la educacion superior dominicana tenia poca regulacion y
control, con la ausencia de la evaluacion de la calidad, en sus distintas modalidades y
ausencia total de acreditacion, la cual es practicamente nula hasta afios muy recientes”
(p. 18). Asunto que obligd al gobierno a realizar esfuerzos orientados al estudio y andlisis de
la situacion y a la reestructuracion organizativa de la oferta educativa dominicana. Melo
continla explicando que en los inicios de la Era de Rafael L. Truijillo, se creé una Comision,
dirigida por Pedro Henriquez Urefia®, para elaborar recomendaciones y sugerencias para
una reforma de la Universidad de Santo Domingo. Dichas recomendaciones y sugerencias
fueron recogidas en la primera Ley de Organizacién Universitaria, la nimero 11-98,
promulgada por el Presidente Rafael Leonidas Trujillo Molina, el 21 de octubre de 1937

(Melo, 2006).

Es preciso sefialar que en esa época solo existia una universidad publica en el pais, la
Universidad de Santo Domingo, hoy Universidad Autonoma de Santo Domingo (UASD). Es
en el 1962 que nace la primera universidad privada del pais, la Universidad Catdlica

Madre y Maestra (en 1987, su Santidad Juan Pablo Il la reconoci6 como Pontificia

% Escritor y humanista dominicano, naci6é en Santo Domingo, en 1884 y muri6 en Buenos Aires, 1946. Erudito de tipo moderno,
preocupado por la correccion y la pureza del lenguaje, y enamorado de los clasicos griegos, latinos y castellanos.
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Universidad Catdlica, Madre y Maestra), en Santiago de los Caballeros. Melo (2006) informa
que en este periodo hubo una propagacion de universidades privadas que surgieron sin los
mecanismos legales y administrativos que permitieran garantizar un nivel minimo de calidad

en la oferta curricular.

A partir de la creacion de esas universidades, el gobierno inicia los primeros esfuerzos para
evaluar las normativas existentes y establecer mecanismos de evaluacién, supervision y
control de la educacién superior dominicana del sector privado, mediante el Decreto No. 499
del 2 de diciembre de 1978, donde se designa una Comision Especial que se encarg6 de

hacer un estudio completo sobre la legislacion de la educacion superior.

En el afio 1983, se crea un Organismo adscrito a la Presidencia de la Republica, conocido
como Consejo Nacional de Educacion Superior (CONES). En ese mismo afio, mediante
Decreto No. 861 del 08 de marzo, el Poder Ejecutivo congel6 las autorizaciones de nuevas
universidades privadas y creé una Comisién Nacional de Educacién Superior, quienes se
encargaron de elaborar las reglamentaciones y mecanismos que regularan y supervisaran la

educacion superior del pais (Melo, 2006).

Para el 1985, el CONES produce el primer diagnéstico de la educacion superior, donde se
dan a conocer informaciones que permiten tener un conocimiento acabado sobre el

funcionamiento de las universidades e Instituciones de Educaciéon Superior (IES) del pais.

En el afio 1987, nace la Asociacion Dominicana de Autoestudio y Acreditacion (ADAAC),
iniciativa de varias instituciones académicas privadas, quienes vieron la necesidad y
urgencia de instalar en el pais un sistema para el mejoramiento de la calidad, tanto de las

instituciones como de los programas o carreras de educacion que se impartian.

En 1989 se inician las evaluaciones externas quinquenales, la primera cubri6 1985-1990.
Melo (2006) senala que “dicha evaluacion inicid en el 1989 y concluyé cuatro (4) afos

después (1989-1993)” (p. 20).
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En el 1993 se publican las primeras Normas para Bibliotecas Universitarias Dominicanas
adaptadas a la realidad de las bibliotecas universitarias del pais y publicadas por la

Asociacion de Bibliotecas Universitarias Dominicanas (ABUD)".

En la segunda evaluacién quinquenal 1993-1998, la SEESCyT realiza una revisién general
al Plan de Evaluacion, que implicé la reformulacion de los objetivos, criterios y la adecuacion
de los instrumentos para recoleccion de informacién. Se acordd resaltar los aspectos
cuantitativos y con menor énfasis lo cualitativo. Con los resultados obtenidos se prepard un

informe en base a los hallazgos de cada institucion (SEESCyT, 2006).

Los cambios introducidos a los instrumentos de evaluacion de la SEESCyT, incluy6 la
revision y actualizacion de las Normas para Bibliotecas Universitarias Dominicanas de 1993,
gque dio como resultado lo que hoy se llama Reglamento de Evaluacion para las Bibliotecas

de las Instituciones de Educacién Superior de la Republica Dominicana (2009).

La SEESCyT sefiala que esa propuesta pretende sentar las bases para la transicion hacia
una economia basada en el conocimiento y en la innovacion. Por tanto, el Plan Estratégico
de la SEESCyT se define como una herramienta de planificacion, articulacion politica e
institucional del sistema nacional de ciencia, tecnologia e innovacién que apoya el
mejoramiento competitivo de los sectores productivos, la calidad de vida del pueblo

dominicano y promover el desarrollo sostenible.

La biblioteca universitaria desde inicios de los 90, est4 atenta del cambio de enfoque
administrativo que caracteriza la nueva era, como es: orientacion al usuario y no a los
procesos propios de las corrientes de la teoria de la administracion. Orera (2005) sefiala que
en la actualidad en casi toda la bibliografia sobre gestion y organizacion de empresas, se
incluyen dos palabras que se repiten con frecuencia y que estan intimamente relacionadas

que son: calidad y evaluacion. Estas dos palabras no son ajenas al mundo de las

* La ABUD es una entidad privada, sin fines de lucro, creada y afiliada por la Asociacion Dominicana de Rectores de
Universidades (ADRU) como un capitulo especializado, que agrupa a diez directores de las principales universidades, que
son los Miembros Fundadores y los titulares las Bibliotecas de Instituciones de Educacion Superior que se afielen.
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bibliotecas. Hace ya varios afios las bibliotecas se vienen ocupando de las necesidades de
los usuarios y ademas se han ido recopilando datos que se han utilizado en foros como

indicadores de calidad.

Asi, las bibliotecas se han visto involucradas en diversos procesos de evaluacion,
relevando y analizando distintos aspectos (usuarios, servicios, colecciones,
infraestructura, personal, presupuesto, entre otros), experimentando en la elaboracion
y aplicacién de indicadores y estandares que guien el proceso de forma normalizada,

compartiendo experiencias concretas, hallazgos y también fracasos. (Fushimi, 2010,

p. 8).

Asimismo, autores como Gonzdalez y Molina (2008), Herrera-Viedma y Lopez (2008),
sefialan: las bibliotecas universitarias no han escapado a las tendencias de evaluacion. De
ahi el uso continuo y constante del tema de evaluacion en la literatura bibliotecolégica. Se
usa, por ejemplo, cuando se habla de evaluacién de los recursos humanos, evaluacion de
las colecciones, grado de satisfaccion de los usuarios, evaluacién de los servicios, entre

otros.

Esta investigacion surge del interés, entre otras motivaciones, que emana del andlisis de los
programas del Ministerio de Educacién Superior Ciencia y Tecnologia (MESCyT) del pais
que promueven diversas transformaciones de las universidades dominicanas, con el
propésito de que se conviertan en la fuente motora del cambio de la sociedad. En estas
transformaciones, esta incluida la biblioteca. En la actualidad el MESCyT promueve e
impulsa una renovada mision del papel de las bibliotecas universitarias en la Republica
Dominicana, con el fin de integrarlas activamente a los procesos de ensefianza-aprendizaje.
Estas acciones constituyen una oportunidad para el mejoramiento del sistema bibliotecario

dominicano.
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El esquema planteado es coherente con la mision de la biblioteca universitaria, segun lo

enunciado por Cuesta (2013), quien dice:
Brindar servicios de informacion, eficientes y de calidad, dirigidos a la satisfaccion de
las necesidades de formacién e informacion de la comunidad académica y cientifica,
a través de: colecciones, infraestructura, recursos humanos en cantidad y calidad
suficientes para contribuir al logro de los objetivos de docencia, investigacion y

extension de la institucién universitaria. (p. 270).

Asi, el Informe Especial de Bibliotecas Universitarias de la Secretaria de Politicas
Universitarias de Argentina (1999) sefiala:
Las bibliotecas universitarias, constituyen uno de los ejes centrales por los que
transcurren la ensefianza y la investigacion en el nivel superior y uno de los
elementos fundamentales de la trasformacion de este nivel de ensefianza en el

sentido de la calidad y la excelencia académica. (p. 3).

La biblioteca universitaria resguarda y disemina los recursos de informacién a toda la
comunidad académica. Herrera-Viedma, Lopez y Herranz (2006) sefalan: “la evaluacion de
la biblioteca universitaria es necesaria para conocer los puntos fuertes y débiles, saber el
nivel de rendimiento y cémo mejorarlo” (p. 270). También se evalla para identificar el nivel
de cumplimiento de los objetivos de la biblioteca y, por tanto, conocer el grado de eficacia

que tienen.

Ruiz y Martinez (2009) afirman:
Los estudios de usuarios son elementos de primer orden para la evaluacion de
calidad de los servicios; un estudio de usuario se define como el medio eficaz para
conocer las necesidades de los usuarios y establecer los mecanismos para

satisfacerlos apropiadamente, permitiendo una evaluacion continua. (p. 3).

La evaluacion de los componentes de la biblioteca universitaria es necesaria debido a que
es en los servicios, donde la satisfaccion de las necesidades de los usuarios adquiere un

rol importante. Para implementar un proceso de evaluacion de la calidad de los servicios
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en la biblioteca se han utilizado diferentes estudios de usuarios (ANECA, 2005; Ferrer y
Rey, 2013; Garcia, 2004; Gonzalez, 2011; Hernandez, 2011; Martin-Montalvo, 2007,
REBIUN, 2020; Rey, 2014) en los que se requiere la utilizacion de técnicas que faciliten
medir la calidad de los servicios. Los estudios de usuarios también ayudan a analizar el
valor de los servicios prestados y a conocer las expectativas de los usuarios, lo que
permite optimizar la oferta de servicios frente a la demanda de los usuarios, y a la

busqueda de su satisfaccion.

Medir la satisfaccidén, desde el punto de vista de los usuarios es un proceso que representa
una oportunidad de mejora para la biblioteca universitaria y permite que los bibliotecarios
identifiqguen las &reas que requieren una mayor atencion. En opinion de Miller (2008) “el
usuario es el Unico que puede juzgar la calidad, de tal forma que su satisfaccién y su
percepcion de la calidad del servicio no solo se enfocan en el desempefio de un producto o
servicio, sino en lo que es Util o significante para cada usuario” (p. 24). Para Ruiz y Martinez
(2009) “existen dos maneras de entender la calidad: como un acuerdo con especificaciones

previamente definidas, o como respuesta a las expectativas que se tengan sobre el servicio”

(p. 5).

La literatura consultada para el desarrollo de esta investigacion sefiala: la biblioteca
universitaria es una unidad de informacién que trabaja con multiples y variados recursos de
informacién; desarrolla y ofrece servicios a sus usuarios conforme a las necesidades de la
comunidad universitaria a la que sirve, tomado en consideracion que cada usuario posee
necesidades diferentes. Bajo esta perspectiva, la biblioteca universitaria esta llamada a
introducir cambios en su administracion, entre los que cabe destacar los criterios de
evaluacion de la calidad de los servicios ofrecidos a su colectividad, de modo que se

desarrollen ofertas de servicios basadas en las necesidades reales de los usuarios.
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La presente investigacion se propone evaluar la Calidad de los Servicios de la Biblioteca
Central de la Pontificia Universidad Catdlica Madre y Maestra: Pilar de la Educacion
Superior, con el fin de proponer medidas orientadas a mejorar aquellas areas de la

Biblioteca que resulten deficientes.

i. Justificacion

La biblioteca universitaria tiene una gran importancia en el ambito académico, autores como
Guitian (2008), Chiong (2012), Holguin (2014), ACRL® (2015), sustentan que la biblioteca
constituye uno de los ndcleos mas importantes de la universidad, congregan a profesores,
investigadores y alumnos involucrados en el proceso de transformar la informacién en
conocimiento. Asimismo, implementan servicios de informacién para atender y satisfacer las

necesidades de la comunidad universitaria.

La educacién superior del siglo XXI esta experimentando cambios muy importantes y las
bibliotecas universitarias son uno de los signos mas visibles de estos cambios. La biblioteca
se esta transformando con rapidez en un centro multifacético disefiado para soportar una
amplia y variada gama de actividades de investigacion y de aprendizaje, tanto para

estudiantes como para investigadores (ACRL, 2015).

La biblioteca como una coleccion de libros impresos y revistas va perdiendo espacio por el
progreso masivo de la digitalizacion de los contenidos. Sus funciones principales cada dia
mas se concentran en el acceso a la informacion y la organizacion ha pasado a un segundo

plano.

La necesidad de evaluar la gestion y calidad del desempefio en las universidades, es una

practica que se realiza, tanto en paises avanzados como en paises de economias

% Association of College & Research Libraries.
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emergentes y en desarrollo. Las universidades tienen que demostrar la calidad de sus
programas académicos, al igual que el de sus proyectos, programas de investigacion y
produccion cientifica, siempre avalados por los organismos evaluadores nacionales. La

biblioteca universitaria, desde el punto vista organizativo, no queda fuera de este proceso.

La evaluacion, como uno de los componentes imprescindibles de la gestion de cualquier
organizacion, ocupa un lugar permanente en el proceso para determinar el mérito de lo que
se evalla, solventar problemas, apoyar la toma de decisiones y la definicion de politicas,

ademas de dar cuentas referentes a las inversiones hechas (Lienert, 2007).

Por su parte, Duarte (1999) dice que la evaluacién es un proceso metddico que permite
determinar el grado de eficacia, economia y eficiencia de algunas actividades que precisa a
emitir un juicio de valor sobre lo que se evalla. Permite expresar de manera cuantitativa el
nivel de cumplimiento de los objetivos establecidos por la biblioteca, definidos en funcion de
las necesidades de los usuarios e indica su adecuacion a las acciones y programas
planificados por la biblioteca universitaria. Medir el rendimiento ayuda a determinar el valor
afiadido de los productos y servicios que ofrece la biblioteca, contribuye a ser visible las
mejoras logradas en la gestion de los recursos y mantener un buen equilibrio entre los
conceptos de productividad, equidad y calidad en los servicios que ofrece la biblioteca

universitaria.

En las bibliotecas universitarias dominicanas no existe tradicién en procesos de evaluacién
de la calidad de los servicios, como lo explica Penkova (2007):
Los trabajos realizados hasta el momento se han enfocado en realizar diagnosticos
sobre el estado de las bibliotecas universitarias dominicanas. Se recomienda la
aplicacién posterior de otras técnicas para disponer de informacion cualitativa, con el
fin de tener un panorama mas preciso sobre las bibliotecas universitarias

dominicanas. (p. 9).
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Otras investigaciones (Reyes, 2007; Romano, 2007) se han centrado mas en cuantificar
colecciones, servicios, presupuesto, personal, infraestructura. En las bibliotecas
universitarias dominicanas, no existen investigaciones sobre la evaluacion de la calidad de

los servicios bibliotecarios (Olivo, 2012).

Silié, Cuello y Mejia (2004) opinan sobre la calidad de la educacion superior dominicana y
expresan:

El soporte logistico es fundamental para la calidad de la educacion superior. La
calidad de este soporte logistico se expresa, a su vez, en la calidad de los
laboratorios, de las bibliotecas, de las aulas, de los servicios audiovisuales, entre
otros. Cuando la calidad del soporte logistico falla, también falla la calidad del
producto final del proceso educativo, que son los profesionales que éste forma.
Contintan sefialando, el sistema nacional de educacion superior dominicano tiene
serias deficiencias en este sentido, que tienen que ser superadas a fin de mejorar su

calidad y su competitividad. (p. 20).

Ante la necesidad evidenciada por los diferentes estudios citados en el pais, que hablan de
los bajos niveles de calidad de la educacion, el Presidente de la Republica Dominicana, Dr.
Leonel Fernandez Reyna, ordend la realizacion del Foro Presidencial por la Excelencia de la
Educacion, celebrado del 17 al 19 de enero del 2007. Fue un espacio abierto para la
movilizacién de las comunidades y los centros de formacién en torno al tema de la
educacion, con el fin de identificar y priorizar problemas y soluciones en acciones a corto,

mediano y largo plazo (SEESCyT, 2007).

El Foro atrajo una gran movilizacién nacional que promovié la reflexion sobre los problemas
fundamentales de la educacién; que trascienda los centros e instituciones educativas, las
horas, los dias, los calendarios, los periodos escolares y académicos, el curriculo en todos
los niveles y modalidades educativas. Fue un espacio para promover una educacion con
excelencia en su oferta, con posibilidad de dar respuestas de calidad a los estandares

nacionales e internacionales, que promueva una sociedad dominicana mas humana, justa y
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solidaria. Este espacio abierto tuvo la finalidad de crear un movimiento nacional por la

calidad de la educacion dominicana (SEESCyT, 2007).

Para este Foro la Secretaria de Educacién Superior, Ciencia y Tecnologia trabajo treinta y
cuatro (34) Mesas, en torno a cuatro (4) areas:
= Sijtuacion y perspectiva de la educacion superior, ciencia y tecnologia en el contexto
de la globalizacion, la sociedad del conocimiento y las TIC.
= Situaciobn y perspectiva del uso de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion en la educacién superior.
= Situacion y perspectivas de los valores en la educacion superior
= Sijtuacion y perspectivas de la administracion de las Instituciones de Educacion

Superior (SEESCyT, 2007).

Los delegados de la comunidad educativa, representantes de las diferentes organizaciones
de la sociedad dominicana y entidades vinculadas, teniendo en cuenta los aportes de la
consulta participativa impulsada por el Presidente de la Republica, los titulares del sector
educacién y otros participantes de las organizaciones invitadas, al aprobar la Declaracién
General, asumieron acuerdos y compromisos, de los cuales se cita el siguiente, por
considerarlo pertinente para esta investigacion:
Elaborar y poner en marcha el Plan Decenal de Educacion 2007-2017 de cada uno
de los subsectores del sector educacion, dentro del marco de politicas educativas de
Estado y del enfoque sectorial de planificacion estratégica, con la participacién de las
diferentes organizaciones sociales, politicas, culturales, religiosas y productivas de la
sociedad dominicana, en respuesta al proyecto de Nacidn que estamos construyendo
para afrontar los desafios de la globalizacién y de la sociedad del conocimiento.

(Melo y Guadamuz, 2007, p. 1).
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En la Mesa No. 20 del referido Foro Presidencial: “Situacion y Perspectivas del uso de las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién en la Educacion Superior y su Impacto en
los Aprendizajes” con énfasis sobre el nuevo rol del docente se sefialo:
El profesorado ya no es el gran depositario de los conocimientos relevantes de la
materia, sino que las bibliotecas, los libros de texto y de bolsillo, los medios de
comunicacion social (television, prensa...), los videojuegos y la Internet, acercan la
informacién a los alumnos y les ofrecen multiples visiones y perspectivas. (SEESCyT,

2007, p. 22).

La Mesa No. 31: “Situacion y Perspectivas de las Bibliotecas y Centros de Documentacion
en la Educacion Superior Dominicana”, se enfoc6 en la realizacién de un diagnéstico sobre el
estado actual de las bibliotecas universitarias dominicanas y explica que conociendo las
tendencias internacionales del desarrollo del sector bibliotecario, la Mesa propone elaborar
algunas pautas pronosticas para su desarrollo. En el estudio contenido en el informe, se
identifico la necesidad de ayudar a las bibliotecas universitarias dominicanas a mejorar sus
condiciones y la calidad del servicio. Evidencié ademas, que uno de los aspectos criticos de
las bibliotecas universitarias dominicanas, son los recursos humanos cualificados. Solo el
7% del personal que labora en las bibliotecas universitarias son profesionales en el area de
la bibliotecologia. Este es un indicador que pone las bibliotecas dominicanas en situaciones

de no poder cumplir con los criterios de calidad que exige el MESCyT (SEESCyT, 2007).

La Ministra de Educacion Superior de Republica Dominicana y su asesor, el Dr. Lorenzo, al
concluir el Foro Presidencial por la Excelencia de la Educacion Dominicana en la
declaracién general, asumieron entre otros acuerdos y compromisos: revisar y reestructurar
el curriculo de las diferentes carreras, en grado y en post-grado. Casi todas las
universidades ensefian las mismas carreras, no hay diversificacién, no hay especializacion.
Ha habido mucha copia de los pensum de universidades, aunque eso no es tan significativo,
pues la diferencia la hacen los profesores, los estudiantes, los materiales, los laboratorios,

las bibliotecas (Melo y Guadamuz, 2007).
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Ocho (8) afios después de concluido el Foro Presidencial, no hay grandes mejoras en el
sector de la biblioteca universitaria. Montero (2015) informa que esta realizando una
investigacion para abordar el rol de la biblioteca en la actual sociedad de la informacién y
manifiesta:
Me he encontrado con realidades muy particulares en el pais, cuando hago un
analisis de las estrategias que tiene la nacion para impulsar las sociedades de la
informacion, me doy cuenta de que las bibliotecas no forman parte de esa estrategia
nacional de desarrollo de sociedad de la informacion y al final tengo que concluir que

las bibliotecas no estan en la agenda del desarrollo de Republica Dominicana. (p. 6).

La importancia de analizar la calidad de los servicios ofrecidos por la Biblioteca Central a la
comunidad de usuarios de la Pontificia Universidad Catélica Madre y Maestra (PUCMM) se
enmarca, ademas de los aspectos sefialados, en lo estipulado en el Plan Decenal de
Educacion Superior (2012-2018) del MESCyT, 6rgano rector de la educacidn superior
dominicana, emanado del Foro Presidencial por la Excelencia de la Educacion
Dominicana, que expresa: “se hace necesario invertir en el desarrollo, fortalecimiento y
modernizacion de por lo menos el 40% de las bibliotecas y centros de documentacion

de la educacién superior dominicana” (p. 18).

Asimismo, esta investigacion se apoya en los resultados arrojados en el 1l Censo Nacional
de Bibliotecas: estudio sobre las bibliotecas dominicanas (2009-2011), realizado por la
Biblioteca Nacional Pedro Henriquez Urefia (BNPHU). Entre los hallazgos del estudio, se
evidencié que las bibliotecas del pais carecen de recursos humanos calificados y por ende
las bibliotecas no estan organizadas. El pais cuenta con mil cuatrocientas treinta y siete
(1,447) bibliotecas, entre las que estan: universitarias, publicas, escolares y especializadas.

Solo el 7% de los empleados de las bibliotecas, tienen formacién bibliotecaria.
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Es importante destacar que en pleno siglo XXI los avances en el desarrollo de las bibliotecas
todavia no se han percibido en el pais. No obstante, el sector bibliotecario dominicano, se ha

visto favorecido con instrumentos normativos, como se sefialan a continuacion:

La Ley 139-01 de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia Republica Dominicana de la
SEESCyT, establece las normativas para el funcionamiento del Sistema Nacional de
Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia, asi como los mecanismos que aseguran la
calidad y pertinencias de los servicios que prestan las instituciones que lo conforman.
Asunto que permitid la aprobacion del “Reglamento de Evaluacion para las Bibliotecas de
las Instituciones de Educacion Superior de la Republica Dominicana”, mediante la
Resolucion No. 28-2004, de fecha 05/08, 2004 del Consejo Nacional de Educacién

Superior, Ciencia y Tecnologia.

También fue aprobada, por el Congreso Nacional, la Ley 502-08 del Libro y Bibliotecas, el
18 de diciembre de 2008, y promulgada por el Poder Ejecutivo en el 2009, donde se
sefala: que los servicios bibliotecarios son actividades disefiadas y desarrolladas para
satisfacer, con estandares de calidad y oportunidad, los requerimientos de acceso y
disponibilidad de informacion a través de bibliotecas, centros de documentacion y servicios
de informacion. Entre otros, se consideran servicios bibliotecarios la referencia, consulta,
préstamo a domicilio, préstamo interbibliotecario, actividades de extension cultural y

bibliotecaria, divulgacion y diseminacién de informacion.

De igual manera, el Pacto Nacional para la Reforma Educativa de la Republica Dominicana
(2014-2030), establece en su articulo 4.2.7 que cada centro educativo dispondra de
bibliotecas y el articulo 4.2.8 instituye fortalecer la red nacional de bibliotecas publicas, con

el objetivo de mejorar la calidad de la educacion (p. 10).

Se hace necesario sefialar que en el pais existen cuarenta y dos (42) Instituciones de
Educacién Superior (IES). Muy pocas tienen bibliotecas con servicios de informacion

organizados conforme a los estandares internacionales. Este es un tema que se ha
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estado debatiendo en paneles, Feria Internacional del Libro Santo Domingo (2001,
2002, 2003, 2005-2010), Panel de Rectores sobre “Calidad de las Bibliotecas
Universitarias Dominicanas” (2003), Conferencias y Jornadas bibliotecarias celebradas por
la Asociacion de Bibliotecas Universitarias Dominicanas (ABUD). También se ha debatido a
nivel internacional: Informe Nacional: Republica Dominicana, Seminar on Tools for Library
Development, Federacion Internacional de Asociaciones de Bibliotecarios y Bibliotecas
(IFLA), ALP (1997). Evaluacion y Calidad de las Bibliotecas Universitarias: experiencia en
Republica Dominicana, ABUD (2012), V Encuentro Internacional de Catalogadores (2009):
Catalogacion en las Bibliotecas Universitarias Miembros de ABUD: tendencias y

aplicaciones (1997-2009).

El Grupo Laboratorio Multidisciplinar compuesto por investigadores en biblioteconomia vy
ciencias de la computacion, SECABA/LAB (2011), sefala que los estudios de usuarios vy,
especificamente, la satisfaccion con los servicios es un aspecto nuevo en las bibliotecas
universitarias, en paises mas desarrollados que el nuestro. Esto lo avala la Red de
Bibliotecas del Instituto Cervantes de Espafia, en el estudio sobre satisfaccién de usuarios
realizado por Martin-Montalvo (2007), donde sefial6 que decidié realizar un estudio de
satisfaccion de usuarios en todas las bibliotecas que conforma la Red, por ser la primera vez

que se realiza un estudio en el conjunto de todas la bibliotecas.

Al respecto, Herrera-Viedma y Lépez (2011) en un estudio sobre los usuarios y
concretamente sobre la satisfaccion de los mismos comentan:

Los estudios de usuarios es algo nuevo en las bibliotecas universitarias espafiolas,
de hecho son muy pocas las que cuentan con estudios de este tipo. Conociendo los
deseos de los usuarios, sean cuales sean los resultados que se obtengan en el

estudio, permiten orientar la gestién y planificacion de la biblioteca. (p. 4).

Por otro lado, Cour des Comptes de Francia (citado por Herrera-Viedma y Lopez, 2011)
sostienen que “las necesidades reales de las bibliotecas universitarias son desconocidas”

(p- 4). De ahi que, el hecho de realizar una investigacion de esta naturaleza para conocer la
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opinion de la comunidad de usuarios de la PUCMM y lo que esperan de su biblioteca, es
una sefial de avance, en vista de que ayudara a reencauzar la gestion y la planificacién de

los servicios que demandan los usuarios de la Biblioteca Central de la PUCMM.

Evaluar la biblioteca universitaria en una sociedad caracterizada por el crecimiento
exponencial de la informacion y de la produccién académica en un pais como Republica
Dominicana, que en la actualidad no hay registros de investigaciones sobre la calidad de los
servicios de la biblioteca, es una necesidad, asunto que justifica el rol protagénico de la

biblioteca como espacio del saber y de conocimiento para las universidades dominicanas.

El Informe Final Autoevaluacion Institucional: Componente Recursos para la Docencia y la
Investigacién de la Biblioteca Central (2008) reflej6 que esta Biblioteca cumple con los
criterios de cantidad y, en términos generales, con los estandares establecidos por el
MESCyT vy con la estructura organizativa para el soporte de los programas de estudio junto

a las Facultades y Departamentos de la Universidad.

El informe recoge datos muy importantes como son: composicién, tamafio de la coleccién
fisica, equipos tecnoldgicos y audiovisuales, cantidad de volimenes por estudiantes y
profesores, porcentaje de actualizacion de las colecciones, cantidad de titulos de
publicaciones periddicas, base de datos, entre otros. Las debilidades detectadas como
producto del andlisis situacional realizado constituyeron un buen instrumento de ayuda para
un proceso continuo de mejora. Del mismo modo, permitié trabajar con propuesta y planes
que fueron posibles y susceptibles de ser abordados con los propios recursos de la

biblioteca. Muchas de las debilidades detectadas fueron superadas.

El informe concluye sefialando: “la PUCMM debe planificar una reflexion en torno al modelo
de biblioteca que aspira la Institucion, ya que se entiende, que a la luz de este proceso de
autoevaluaciéon se asume un compromiso con la mejora de la calidad de los servicios

bibliotecarios” (p. 11).
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Después de siete (7) afios de haber transcurrido el proceso de autoevaluacién de la
Biblioteca Central, se hace necesario evaluar la calidad de los servicios de esta Biblioteca,
aplicando una herramienta confiable y validada por profesionales del dmbito de la
bibliotecologia, como LibQUALI+, que ayude a proporcionar los datos que resulten de esta
investigacion, asunto que permite obtener el mejor aprovechamiento para mejorar y

optimizar cada uno de los procesos que se ejecutan al interior de la Biblioteca Central.

El objetivo de esta investigacion consiste en conocer el grado de satisfaccion de la
comunidad de usuarios de la Biblioteca Central de la PUCMM, enfocado en la calidad de los
servicios que ofrece esta Unidad de Informacién y Documentacion. La finalidad es proponer
un plan de mejoras, puesto que, para ofertar un buen servicio, hay que conocer las
necesidades de los usuarios. Siguiendo a Rey (2000), una definiciébn simple del concepto
satisfaccion de usuarios se tiene cuando “la percepcion del usuario de haber utilizado
correctamente su tiempo, habiendo recibido respeto a sus propias expectativas en un

determinado contexto ambiental y la mejor prestacion posible de servicio” (p. 142).

ii. Problema y Planteamiento de la Investigacion

El Sistema de Bibliotecas de la PUCMM lo integran tres unidades de informacién, que son:
la Biblioteca Central, situada en el Campus Principal en Santiago de los Caballeros, la
Biblioteca Rafael Herrera Cabral, ubicada en el Campus Santo Tomas de Aquino (CSTA) en
Santo Domingo; y la Biblioteca de la Extension de Puerto Plata, ubicada en esta misma
ciudad. Se escogié la sede de la Biblioteca Central, por ser la Biblioteca principal del

Sistema.

Es signo de crecimiento, la realizacién de esta investigacion sobre la calidad de los servicios
de la Biblioteca Central de la PUCMM, entidad que como afirman Peguero (2012), El Caribe
(2012), PUCMM Informa (2013) y Rivera (2014), cuenta con mas de cincuenta (50) afios

formando profesionales exitosos y emprendedores, y una de las mas prestigiosas del pais
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(Editorial del Periédico Acento, 2014) y la primera universidad privada de Republica
Dominicana. La Biblioteca Central de la PUCMM se puede entender como un paradigma
para el desarrollo de las bibliotecas dominicanas y se encamina a poner en marcha todas
sus capacidades con el propésito de adaptarse a los nuevos escenarios que ofrece la
educacion superior, y lograr mayor calidad en los servicios que presta a su comunidad de
usuarios. Jiménez, Gémez, y Méndez (1987) al referirse a la Biblioteca Central de la
PUCMM, la catalogan como una de las mas avanzadas del area del Caribe; el edificio es

muy moderno y bien equipado.

El Grupo SECABA (2011) seiala que el hecho de que una biblioteca haga estudios de esta
naturaleza para conocer la opinion de los usuarios, es una sefial de madurez de esa
biblioteca, asunto que les permitira encauzar su gestion y planificacién conociendo los
deseos de sus usuarios. Herndndez (2011) habla sobre la importancia que tienen los
estudios de satisfaccion de usuarios dentro de las actividades de informacion. Herrera-
Viedma y Lépez (2011) sefialan que las necesidades reales de la comunidad de usuarios de
las bibliotecas universitarias son poco conocidas, de ahi la ausencia de encuestas

nacionales de satisfaccién de usuarios.

Cada afio académico, la Biblioteca Central dispone de un presupuesto para la adquisicion
de libros impresos y electrénicos, nuevas bases de datos, mobiliario, tecnologias, entre
otros. Sin embargo, se carece de indicadores de eficiencia que permitan que la Biblioteca
canalice sus esfuerzos conforme a los requerimientos, necesidades y expectativas de los
usuarios. Chiong (2012) indica que la comunidad bibliotecaria se definen los indicadores de
rendimiento como una proporcion cuantificada de la biblioteca en el cumplimiento de sus
objetivos. Un indicador ayuda a comparar lo que la biblioteca esta haciendo, es decir

rendimiento, con lo que esta contemplado en su misién y con las metas que quiere alcanzar.

Por otro lado se dice que las bibliotecas, siempre se han ocupado de la recoleccién de datos

concernientes a las colecciones, infraestructuras y actividades; sin embargo, estas tareas de
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recopilacion de datos se contemplaban desde una perspectiva cuantitativa y no estaban
asociados a los objetivos y metas de la biblioteca, ni se orientaban a la toma de decisiones
para la mejora de los servicios. Por lo tanto, existiran asi dos posibles enfoques en las
metodologias de evaluacién: el vinculado a la planificacion y la gestion de calidad, y aquel

que se limita a reflejar cuantitativamente la situacion de los servicios (Alonso, 1999).

Concluyendo con el pensamiento de Alonso, dice que para evaluar el rendimiento de la
biblioteca se requiere de indicadores cuantitativos y cualitativos como los utilizados para
medir la satisfaccion de los usuarios. El hecho de utilizar estos dos tipos de indicadores
contribuye a obtener una descripcibn mas amplia de las variables del beneficio de las

bibliotecas.

En sintesis, el que la evaluacion de la calidad de los servicios en bibliotecas universitarias
sea un fendmeno relativamente nuevo tiene su justificacion, pues como advierte Herrera-
Viedma (2011) es un proceso que refleja la madurez de los sistemas e instituciones. Sélo
cuando una institucion tiene superado los criterios de cantidad, en la prestacion de servicios

a la comunidad de usuarios se plantea criterios de calidad en el suministro de los mismos.

iii. Breve resumen de los Objetivos, Estructura y Contenido de la Investigacion

La Biblioteca Central de la PUCMM, nacida conjuntamente con la Universidad en 1962, se
somete a un proceso de evaluacion porque se entiende que ya se tiene superado los
criterios de cantidad (colecciones, mobiliarios, equipos, infraestructura, entre otros), como lo
sefialan autores como Herrera-Viedma, Lépez y Prado (2008), Herrera-Viedma y Lépez
(2011), Hernadndez (2011), Rey (2014) y REBIUN (2014) en el tema de evaluacion de la
calidad. Por tal razén, la Biblioteca Central de la PUCMM se adentra a un proceso de

evaluacion de la calidad de los servicios ofrecidos a la comunidad de usuarios.

18



Introduccién

La administracion de una biblioteca tiene como objetivo la obtencion de los mejores
resultados de su gestiébn. Por tanto, la evaluacion de los servicios constituye una
herramienta significativa para conocer si la biblioteca esta respondiendo a las necesidades
reales de su comunidad de usuarios, dado que la satisfaccion es el fin fundamental de toda

unidad de informacion.

Para evaluar la calidad de los servicios que ofrece la Biblioteca Central de la PUCMM, se
plantearon los siguientes objetivos generales:
= Determinar el nivel de satisfaccién que tienen los estudiantes de la PUCMM sobre
el servicio que ofrece la Biblioteca Central.
= Formular propuestas de mejoras orientadas a optimizar la calidad del servicio, en
las areas que lo requieran, con el fin de incrementar el nivel de satisfaccion de los

usuarios.

Para el logro de los objetivos generales, se definieron objetivos especificos:

= Conocer la opinién de los usuarios acerca del servicio prestado por el personal de la
Biblioteca, asi como la Biblioteca Central como lugar.

= Analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al acceso y control a
los recursos de informacion de la Biblioteca Central.

= Conocer la opinién de los usuarios acerca de los medios de difusibn que usa la
Biblioteca Central para promocionar los servicios.

= |dentificar debilidades y fortalezas para proponer un plan de mejora para

perfeccionar la calidad de los servicios de la Biblioteca Central.

Estos objetivos conducen al fin dltimo de la investigacién, que como ya se ha mencionado,

es presentar un plan de mejoras con el fin de optimizar las areas que resulten deficientes.

Esta investigacion se organiza en bloques. En el primer bloque se aborda el marco teorico,

donde se presenta una vision amplia de la biblioteca universitaria: funciones, caracteristicas,
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gestion de recursos de informacion, gestion de recursos humanos, servicio en la biblioteca
universitaria, biblioteca universitaria del siglo XXI. Para una mejor comprensién del tema de
la biblioteca universitaria de este siglo se consider6 importante conceptualizar sobre
Internet, biblioteca digital y los repositorios institucionales, asi como el perfil del profesional
bibliotecario, considerado fundamental para la administracion y gestién del nuevo modelo de

biblioteca universitaria.

Ademas, se aborda la calidad de los servicios en la biblioteca universitaria y la evaluacion y
calidad de la biblioteca universitaria a nivel general. De una manera mas especifica, se
incluye el tema de la evaluacién de la biblioteca universitaria en Republica Dominicana,
donde se exponen los antecedentes histéricos de la evaluacion en el pais. Para el
tratamiento de este tema se hizo una revision de los estudios y planteamientos llevados a
cabo por el MESCyT respecto a la evolucion del proceso de evaluacion de las instituciones
de educacién superior, asi como a la Ley 139-01 de Educacién Superior, Ciencia y

Tecnologia de Republica Dominicana, con sus normativas y reglamentos.

En el segundo bloque se presenta el marco metodolégico, donde se describe la relacion de
cada una de las etapas de la investigacion. Se incluyen los objetivos generales y
especificos. Se define ademas, el contexto de la investigacion, con el propésito de una
mejor comprensién de los resultados extraidos de la encuesta. Se explica ademas, el
enfoque de la investigacion y el tipo de estudio, el disefio de la investigacion, descripcion de
la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos utilizados para la recogida de la
informacién, el analisis y procesamiento de los datos, las fases de la investigacion,

procedimiento de la investigacion y por ultimo, el cronograma de la investigacion.

En el quinto capitulo se muestran los resultados derivados de la investigacion, analizados
e interpretados, en funcion de los objetivos planteados en el presente trabajo. Para el
procesamiento de los datos se utilizé el programa Statistical Product and Service Solutiones

(SPSS). Los resultados del estudio, producto del instrumento aplicado, se despliegan en los
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siguientes acapites: Perfil del Usuario, Frecuencia del Uso de la Biblioteca, asi como, las cuatro
(4) dimensiones: Valor Afectivo del Servicio, Biblioteca como Lugar o Espacio, Acceso y Control
de los Recursos de Informacion y Difusion de los Servicios de Informacion. Finalmente, en las
preguntas de respuestas abiertas, se recogen las inquietudes, opiniones y demandas

presentadas por los estudiantes encuestados.

En el sexto capitulo aparecen las conclusiones y discusiones. También se presentan los
hallazgos mas importantes emanados de la evaluacion de la calidad de los servicios
ofrecidos por la Biblioteca Central de la PUCMM a su comunidad de usuarios. Se incluye el
plan de mejoras, producto de los resultados del estudio, asunto que ayudard a mejorar
aguellas areas que resulten deficientes en cuanto a la calidad de los servicios que ofrece la
Biblioteca Central.

El plan de mejoras es fruto de todo un compromiso de mejora para con los usuarios,
tomando como criterio principal la satisfaccion de sus necesidades y expectativas, y una
confianza en el personal de la biblioteca que presta servicio (Universidad Politécnica de

Madrid, 2007).

En el apartado final de la investigacion se incluyen, entre otros anexos, los siguientes:
cuestionario validado por los expertos, cuestionario utilizado para la encuesta dirigida a los
estudiantes de grado de la PUCMM, instructivo dirigido al equipo encuestador, comunicacion
presentando la propuesta del Proyecto de Adecuacién Biblioteca Central, comunicacién
aprobacion proyecto y presupuesto, el Plano Remodelacion Biblioteca Central, asi como,
metas de la Biblioteca Central para el afio 2015 y la lista de instituciones de educacién

superior de Republica Dominicana y términos utilizados.
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CAPITULO I. LA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

La biblioteca universitaria es basicamente un fendmeno del siglo XX, aunque en el mundo
occidental sus origenes se remonta muchos siglos atras, “en su forma actual, sélo han
evolucionado en las ultimas cinco o seis décadas” (Thompson, 1990, p. 17). Para
Thompson, la visibn general, tanto de las universidades como de las bibliotecas
universitarias, se inicia con el establecimiento, en 1919, del University Grants Committee
(UGC), cuyo campo de accidon se limitaba a investigar las necesidades econémicas de la
ensefianza universitaria en el Reino Unido, asi como asesorar al gobierno en la aplicacion
de las ayudas que daba el Parlamento para transformarla. Comenta, que los miembros del
comité planificaron una serie de visitas a todas las universidades y colleges de Inglaterra,
Escocia y Gales, y publicaron un informe de esas visitas que contenia la declaracion basica
del contexto de una biblioteca universitaria. Sefiala ademas, que el caracter y eficacia de
una universidad puede medirse por el tratamiento que se da a su 6rgano central; la
biblioteca. Para el autor sefialado, una biblioteca en condiciones apropiadas no es sélo la
fortaleza para el estudio y la ensefianza, sino la condicién primordial para el soporte de la

investigacion.

“Las universidades mas importantes, en el cumplimiento de su misién, son las que cuentan
con la infraestructura informativa requerida para soporte de los programas de estudio e

investigacion” (Lienert, 2007, p. 347).

La naturaleza de la biblioteca universitaria, a mas de una década de haber empezado el
inicio del siglo XXI es incomparable a la vivida en el siglo XX, dado que la sociedad del
conocimiento ya es una realidad, a pesar de que todavia hoy el acceso es desigual y

complicado en las diferentes universidades del mundo.
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No obstante, en plena sociedad del conocimiento, es indiscutible, la poca importancia que le
dan algunas universidades a sus bibliotecas, aunque muchas bibliotecas universitarias

nacionales e internacionales han logrado grandes avances.

La biblioteca universitaria es una institucion de suma importancia, como lo indica Navarro
(2012) “la biblioteca universitaria es una herramienta esencial para la docencia y el
aprendizaje del alumno. Por lo que es preciso entender la biblioteca como espacio del

saber y del conocimiento” (p. 1).

Nufez (1997) afirma con mucho fundamento, que “la biblioteca es el corazéon de la
universidad” (p. 116). En ese mismo orden de ideas, la Guia de Servicios del Sistema de
Bibliotecas de la PUCMM dice “que es el centro de la vida académica” (PUCMM, 2013, p. 1).
A tenor con lo expresado, Medina (2013) sostiene:
La biblioteca representa el corazén de una universidad; sefiala que asi como el
corazon es un organo vital para el cuerpo humano la biblioteca ocupa el lugar central
y basico, como un recurso que es, porque sirve a todas las funciones de una

universidad: la ensefianza y la investigacion, la creacién de nuevo conocimiento y la

transmision a la posteridad de la ciencia y la cultura del presente y del pasado. (p. 1).

La biblioteca universitaria es un recurso valioso para la universidad y es una herramienta
esencial para el aprendizaje de los alumnos, y para cubrir las necesidades de informacién

de sus estudiantes y apoyar los programas educativos, de investigacion y demas servicios.

Sanabria (2013) va mas alla y predice que la biblioteca “no es un ente aislado, y si quiere
ser el corazén de la institucion, debe poseer esos sellos de identidad que la organizacion

mayor tiene y/o preconiza” (p. 82).

Blanco (2014) al abordar el tema de las bibliotecas universitarias sefiala: “‘la biblioteca
universitaria es un centro de recursos establecido, mantenido y administrado por una
universidad, destinado a apoyar el aprendizaje, la docencia, la investigacion y a todos

aquellos aspectos relacionados con la gestion universitaria” (p. 1).
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La mision principal de la biblioteca universitaria es facilitar el acceso y la difusién de los
recursos de informacion y colaborar en los procesos de creacién del conocimiento,
adaptando sus modelos de actuacién a las nuevas necesidades que demanda la sociedad

de la informacion.

Busto-Gonzéalez (2011) al referirse a la mision de la biblioteca, testifica:
La mision de la biblioteca es, asegurar el aprendizaje de los estudiantes mediante la
provision de acceso a recursos de informacion y la disposicion de espacios de
aprendizaje fisicos y virtuales; dar acceso a la comunidad académica a la corriente
principal de la ciencia, y visibilizar a ese mismo nivel, la produccién cientifica,
académica y artistica de los miembros de la universidad. Como actor cultural,
colaborar en la preservacion y difusion de nuestra identidad cultural en un mundo que

se globaliza. (p. 6).

La American Library Association (ALA, 1983) define la biblioteca, como una combinacion
organica de personas, colecciones y edificios, con el objetivo de asistir a la comunidad de
usuarios en el proceso de transformar la informacion en conocimiento. Para la ALA la
biblioteca constituye un eje de primer orden para la formacién, investigacion y aprendizaje
en las instituciones de nivel superior ofertando servicios de calidad, en procura de la

excelencia académica de la institucion para la cual sirve.

“Las bibliotecas universitarias de hoy se enfrentan a nuevos retos y estilos de trabajo, se
transforman para convertirse en centros para el aprendizaje y la investigacion” (Medina,
2009, p. 1). La Red de Bibliotecas Universitarias (REBIUN) propone un nuevo modelo de
biblioteca universitaria y la define como un centro de recursos para el aprendizaje, la
docencia, la investigacion y las actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestion
de la universidad en su conjunto, a fin de contribuir a la consecucion de los objetivos de la

universidad a la que pertenece.
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La biblioteca universitaria de este siglo, se aboca a grandes desafios, producto de los
cambios que se estan produciendo en la sociedad. Uno de esos cambios es la presencia de
las tecnologias de informacién y comunicacion en todas las actividades de la vida humana.
Las bibliotecas se transforman de tradicionales centros receptores de documentos fisicos a
sistemas de gestion de informacion hibridos. La biblioteca ha pasado de ser un centro
pasivo a un centro de descubrimiento de nuevos conocimientos, ya que hoy no sélo se habla
de recursos de informacién en formato fisico, sino que existe un universo de informacion
compuesto por mdultiples formatos y soportes de informacion sumado a la poderosa

herramienta que es la Internet, la cual abre diversas posibilidades a los usuarios.

De lo anterior se desprende que la biblioteca universitaria estad en el deber de evolucionar
hacia la adopcion de nuevas formas de gestion de informacion, obviando los procedimientos
tradicionales, en vista de que la biblioteca se aboca a nuevos retos, producto, entre otras
causas, a los cambios que se estan dando en la Educaciéon Superior. The challenge of
modeling 21st century Learning (2014) indica que para ensefiar a los estudiantes a tener
éxito en el siglo XXI, la economia del conocimiento exige una forma diferente de ensefianza.
En ese orden, Recio (2014) afirma que las bibliotecas universitarias necesitan adecuar los
métodos y estilos de trabajo, debido a que estas instituciones contribuyen de por vida a la

educacion y a la formacién de nuevos conocimientos.

En consonancia con lo expresado, Sanchez y Flores (2013) sostienen que la biblioteca
universitaria, como entidad estratégica en la preservacion y conservacion del conocimiento,
debe evolucionar de manera rapida en el atributo de creatividad para, de esa manera,
consolidarse como una organizacion innovadora, que participa en forma activa en la
generacion de conocimiento y crea opciones de desarrollo en la que el ser humano es lo

mas importante.

Por lo antes sefialado, es vital que el modelo de gestion implementado en la biblioteca

refleje e impulse una nueva cultura de servicio a sus usuarios, en el corto, largo y mediano
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plazo, para de ese modo construir una organizacion innovadora. Para dar cumplimiento a
dicho enunciado, el profesional de la informacién tiene la obligacibn de mantenerse
actualizado en el desarrollo de nuevas competencias, mantener actitud positiva,
compromiso, educacion, ética, identidad y originalidad, asi como, contar con buenas
infraestructuras tecnoldgicas, personal calificado y las herramientas demandadas por los

usuarios para asi, dar paso a su nueva mision y su implementacion.

La biblioteca universitaria se convierte en el centro de accion para que los estudiantes
desarrollen su aprendizaje y para que gestionen la informacion y el conocimiento en su
formacion como profesionales.
El cambio es algo evidente, sobre todo si se hace referencia al paradigma de la
alfabetizacion informacional como una forma mas social, integradora y humana de
que los estudiantes comprendan la importancia de utilizar la informacion de modo
ético y consciente, en todas las acciones que se realizan tanto en el ambito personal,

académico como profesional. (Pinto y Fernandez, 2010, p. 82).

En ese mismo orden de ideas, Navarro, Suarez y Guio (2012), opinan que la biblioteca
ofrece uno de los mejores recursos para el aprendizaje del alumno y permite aplicar la
propuesta de “Ensefiar a Aprender’. El modelo educativo que persigue el Proceso de
Bolonia® se basa en el trabajo del estudiante y no en las horas de clase; se centra en su
aprendizaje y no en la docencia de los profesores, dado que la nueva unidad de medida, es
el crédito europeo (European Credit Transfer and Accumulation System), toma como
referencia el volumen de trabajo que necesita un estudiante medio para aprender. Incluye
clases tedricas y practicas, todo tipo de actividades académicas dirigidas a: tiempo dedicado
al estudio y la preparacién de examenes, valorando de forma especifica el dedicado en la

biblioteca, elaboracion de trabajos, entre otros. Por tanto, la biblioteca debe pensarse como

® Tras la Declaracién de la Sorbona en 1998, firmada por los ministros de Educacion de Francia, Alemania, Italia
y Reino Unido, otros 25 paises europeos ratificaron la Declaracion de Bolonia en 1999. El Proceso de Bolonia
constituye una reforma de los sistemas de Educacion Superior en 29 paises de la UE, con el objetivo principal de
construir el Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES). En ella se establecen los principales objetivos
orientados a la consecucion de una homologacion de la ensefianza superior europea con el fin de fomentar la
libre circulacion de estudiantes y aumentar el atractivo internacional de la educacion europea.
(http://www.infouma.uma.es/docs/eees.pdf)
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el “espacio del saber’. Es el lugar que contiene conocimiento, sirve de soporte a la
educacion y a la investigacion, asi como, ofrecer recursos de informacién en consonancia a
las necesidades de los programas de estudios de la universidad y al mismo tiempo fomentar

la investigacion cientifica.

Esto lo confirma Lau (2002):

En el modelo educativo orientado al aprendizaje, centrado en el alumno; la biblioteca
real o virtual se vuelve el centro de dicho proceso, ya que se convierte en laboratorio
de ideas, centro de conocimientos y espacio ideal para aprender. En estos
esquemas, la construccion del conocimiento debe hacerla el estudiante -aprendedor-,
bajo la guia u orientacion del profesor, que actia como facilitador del proceso y de

toda la estructura que apoya el aprendizaje. (p. 4).

En este nuevo ambiente, la educacion ya no estd enfocada en el maestro, sino en el
estudiante, hoy en dia no sélo se ensefia conocimiento, sino que la formacién conlleva
desarrollar competencias. Como indica El Circulo de Docentes Santillana (2005), estos
nuevos métodos de ensefianza buscan dar prioridad al desarrollo de competencias, dando
especial atenciéon al desarrollo de habilidades que permitan aprender a aprender, e

interpretar, a organizar y utilizar.

La sociedad del siglo XXI, requiere de ciudadanos debidamente formados para que puedan
hacer uso de todo el ecosistema informacional tecnolégico existente. Actualmente, hay
herramientas que almacenan, organizan y divulgan informacién en forma de bibliotecas
digitales, como son: bases de datos, catalogos en linea, paginas web, repositorios
institucionales, publicaciones digitales, blogs, redes sociales, entre otros. Es importante que
los universitarios dispongan de los conocimientos y habilidades para el uso de esas
herramientas que les permitirdn acceder a informacion especializada, en bases de datos o

sitios web relevantes para sus campos de conocimiento.
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En las Jornadas de Innovacion Docente e Investigacion Educativa (2014), celebrada en la
Universidad de Zaragoza, se enfatizé sobre la esencia del servicio de las bibliotecas como
servicio de apoyo a la docencia, y mas concretamente, como colaboradoras del profesorado
en la formacién de competencia transversal (competencias informacionales) del alumnado
de esta universidad, aspecto al que se le esta dando mucha importancia en esa Institucion.
De ahi es que Sang-Geronikolou (2013) destaca sobre “el cambio que se esta dando en las
expectativas del usuario y las tecnologias de la informacién y la comunicacion, lo que obliga
a los bibliotecarios a innovar y enriquecer su base de conocimientos con informacion

continuamente actualizada” (p. 18).

En ese mismo orden de ideas, la biblioteca de este tiempo tiene la obligacién de crear
conciencia en el personal, sobre su labor fundamental, de que no es solo facilitar recursos
de informacién. Es, ademas, propiciar que la comunidad de usuarios produzca nuevos
conocimientos. Es decir, motivarlos que sean emprendedores para la innovacién e
incentivarlos a que se mantengan actualizados y que la produccion intelectual generada en

la institucién sea bien aprovechada y aplicada en los trabajos de investigaciones.

Marquina (2013) también habla de la necesidad de abrir nuevas vias a través de espacios
innovadores (Learning Center) para el aprendizaje tanto tecnoldgico y social. Continua
destacando la importancia de que la biblioteca universitaria cautive a los usuarios a través
de servicios creativos, a la vez recomienda premiar la fidelizacién y esfuerzo de la

comunidad de usuarios.

Rodriguez (2014) sefiala “los usuarios no solamente se valen de los libros como tecnologia
principal de acceso al saber, sino de nuevos instrumentos y herramientas para generar
conocimientos compartidos” (p. 1). Por lo tanto, el compromiso es dirigir las bibliotecas hacia
una organizacion de aprendizaje y hacer de ellas espacios organizados, atractivos y
flexibles, que generen, difundan y transmitan conocimientos. Por lo que es necesario, que

las bibliotecas se transformen en espacios innovadores para facilitar la creacion, la
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colaboracion y el desarrollo de la creatividad y a su vez que sean lugares idoneos para el

esparcimiento, la educacién, el trabajo y el entretenimiento.

Por otro lado, Gonzalez-Fernandez (2011), IFLA (2011) y Monsalve (2015), sefialan que las
bibliotecas han cambiado de manera sorprendente si nos revocamos veinte afios atras,
indican que el cambio no solo se ha dado en las bibliotecas, sino, en todas las
organizaciones y la sociedad, somos mas globales, sin olvidar lo local. Recomiendan
investigar la forma en que la tecnologia actla sobre los servicios de biblioteca de hoy en dia
y, mas especificamente, cdmo los edificios de la biblioteca se estan adaptando para dar
respuesta a la nueva demanda de servicios de los usuarios. Los edificios tendran que
disefiarse y redisefiarse y las bibliotecas universitarias tienen que reordenar sus espacios

ante el impacto de las tecnologias y los nuevos habitos de sus usuarios.

Marquina (2015) sostiene:
La tecnologia nos ha engullido sin preguntarnos antes si queriamos formar parte de
ella. Las redes sociales han abierto las bibliotecas a un publico mas amplio y variado
gue no se acercaba a ella. En definitiva, las bibliotecas han cambiado, porque ha
cambiado, principalmente, la sociedad y ha habido una necesidad de adaptacién de

servicios, funciones y actividades a los nuevos tiempos. (p.1).

De acuerdo a lo expresado, las bibliotecas universitarias tienen la obligacién de abrirse a
nuevos senderos a través de la creacion de nuevas areas para el aprendizaje tecnolégico,
colectivo y social. La biblioteca de hoy tiene que conocer su comunidad de usuarios (sus
intereses, expectativas, demandas), para atraerlos y mantenerlos como usuarios fieles.
Ademas, se recomienda recompensarlos y apoyarlos cuando descubren nuevas ideas que

conducen al aprendizaje, la innovacién y el crecimiento de su institucion.
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Pérez-Salmeron (2013) reitera lo antes expuesto, cuando expresa:

Nuestro futuro profesional es apasionante. Si somos proactivos en este nuevo
escenario, si somos constantes, y si somos capaces de innovar se nos abre un
abanico de perfiles profesionales que van mas alla de lo que hasta ahora hemos
entendido como biblioteca. Disfrutaremos de nuestra profesion como nunca hasta

ahora y elevaremos el servicio a la comunidad hasta limites insospechados. (p. 9).

La biblioteca universitaria para dar respuestas a las demandas del mundo de hoy, esta
recopilando, preservando y conectando a las personas con el conocimiento. La biblioteca
tiene la mision de proveer a su comunidad de usuarios todo un universo de informacién y
documentacion en diferentes formatos. A través de las palabras, los sonidos (podcasts),
videos, peliculas, redes sociales, twitter, pues a través de estos medios, las personas

comparten su conocimiento con los demas.

La biblioteca tiene ante si un gran reto frente a los emocionantes cambios que se estan
dando a nivel de la industria de la informacion y dentro del contexto de la sociedad del
conocimiento. Sanabria (2013) nos habla de la necesidad de una mayor integracién de la
biblioteca a la universidad a la que sirve, apoyandola en su funcién educativa a través de la

formacion en competencias informativas a los futuros profesionales.

El Informe Especial de Bibliotecas Universitarias (1999) afirma, “en esta sociedad del
conocimiento las universidades estan convocadas a jugar el rol de lideres de las sociedades
y las bibliotecas universitarias tienen que integrarse a ese mandato” (p. 4). De ahi es que
parafraseando a Busto-Gonzalez, en las aulas se ensefia, en las bibliotecas se aprende,
indicando la articulacion ideal entre la universidad y la biblioteca para lograr objetivos

comunes.

Dando continuidad al tema sobre el rol de la biblioteca universitaria en el proceso de gestion
Huatari y Livonen (2005), sustentan que las habilidades competitivas de la universidad se

perfeccionan cuando su biblioteca se concibe como una aliada estratégica y esencial para la
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creacion de conocimientos. Para esto, la biblioteca tiene el reto de asumir un papel activo al
interior de la institucion ayudando a los investigadores, profesores, estudiantes y usuarios

externos.

Parafraseando a Magéan (2001), en definitiva si las bibliotecas continlan centrdndose en
informacién sobre soporte en papel y especificamente adquiriendo colecciones en formato
del libro impreso, corren el riesgo de no justificarse ante la sociedad , pues su funcion es el
abastecimiento de informacion con fines educativos, recreativos, cientificos, segun los
casos. Si la biblioteca quiere seguir jugando su papel, debe proveer informacién en
diferentes formatos. Hoy en dia, hay mayor acceso a la informacién y en una gran variedad
de soporte. Como cualquier otra organizacion, la biblioteca debe tener una mision clara, asi
como un conjunto de metas y objetivos, y unas estrategias para su desarrollo e
implementacion que ofrezcan resultados cuantificables y que justifique el trabajo de las
bibliotecas ante los usuarios. Esa justificacion vendra dada por la satisfaccion de los

usuarios ante la calidad de los servicios que ofrece la biblioteca universitaria.

1.1 Funciones de la Biblioteca Universitaria

La funcién principal de toda biblioteca universitaria es proveer informacion actualizada en
diferentes soportes, teniendo en cuenta el perfil de los programas de estudios de la institucion,

para satisfacer las necesidades de la comunidad académica e investigadora.

En esta sociedad de informacion y conocimiento, las bibliotecas han fortalecido sus
funciones y se han diversificado; se clasifican a través del tiempo en: bibliotecas
universitarias, personales, especializadas, reales, monasticas y publicas, siempre
acorde en sus funciones y objetivos a la forma de organizacion social del momento

en que surgen. (Cobos, 2009, p. 135).

En la literatura sobre bibliotecologia se dice que la funcién principal de toda biblioteca

universitaria es facilitar el estudio y la investigacién a los miembros de su institucion.

32



Capitulo I. La Biblioteca Universitaria

No hay dudas, que la biblioteca universitaria realiza una funciéon fundamental en la vida de

las instituciones de educacion superior. Lupo (2000), declara:
La biblioteca universitaria constituye una de las manifestaciones de mayor significado
en el avance cultural de un pais al tener como funcién preservar, difundir y transmitir
el conocimiento, mediante el soporte que debe prestar a las funciones de docencia,
investigacién y extension universitaria, conforme a la mision y visién de la institucion

a la que pertenece. (p. 46).

La literatura consultada sefiala que las bibliotecas aparecieron para asegurar el acceso a los
libros, independientemente de su formato (codice, rollo, tableta). Sefiala que la conservacion
s6lo era una parte de esa misién. Por tanto, su funcién siempre ha sido en primer lugar la de
ofrecer servicios de informacién y proveer acceso a la informacién para contribuir al

conocimiento.

Por su lado, Shanhong (2009) plantea “las funciones convencionales de una biblioteca son,
reunir, procesar, difundir, almacenar y usar la informacion documental para dar servicio a la
sociedad” (p. 1). Por consiguiente, para cumplir con las funciones citadas, el desarrollo de la
biblioteca universitaria se basa en la organizacién, planificacion y el funcionamiento de las

actividades y servicios, en armonia con la institucion a la que sirve.

La biblioteca universitaria, como lo expresan los investigadores de este tema, surge para brindar
servicios de informacion. En tal sentido, las funciones de soporte para el estudio, investigacion y
extension académica que identifica a la biblioteca universitaria deben estar plasmadas en
servicios de acuerdo a las necesidades de informacion de las diferentes comunidades de

usuarios a la que sirve la biblioteca.

A tono con lo expuesto, los servicios de la biblioteca universitaria de este tiempo, deben estar
alineados a las nuevas funciones de la biblioteca de hoy, como lo declara Marquina (2015):
“las principales funciones que las bibliotecas de hoy desempefian en su comunidad, tienen que

ver con el acceso, la coleccion (recoleccién), la conexion, el descubrimiento y la creacién” (p. 1).

33



Capitulo I. La Biblioteca Universitaria

Hay que tener en cuenta, que la biblioteca universitaria estd4 afrontando una serie de nuevas
funciones que deben ser planificadas en consonancia con el servicio que presta a las

instituciones de investigadores, académicos, estudiantes y otros.

Esto lo ratifican Jaguszewski y Williams (2013) cuando dicen:
Poderosas fuerzas transformadoras estan cambiando las funciones de las
bibliotecas: la rapida evolucion de las tecnologias de informacion y comunicacion, la
abundancia de informacién digital en miles de formatos, la forma de cémo
aprenden los estudiantes de hoy, la evolucion en los métodos de investigacion y el

cambio de cémo los investigadores comunican y difunden sus investigaciones.

(p. 18).

En la actualidad, la biblioteca universitaria estd comprometida a conocer y apoyar los
procesos de ensefianza-aprendizaje, asi como desarrollar las competencias documentales
requeridas por la comunidad de usuarios (estudiantes, investigadores, profesores, entre
otros). Ademas de la adopcién del nuevo concepto desarrollo de competencias
informacionales y/o alfabetizacién informacional (ALFIN) para mejorar la productividad
académica, a través del soporte que la biblioteca debe dar a las funciones de docencia,
investigacion y extensién universitaria, de acuerdo a la misién y vision de la institucion a la

que pertenece.

Las Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC) han transformado el ambiente de
trabajo de la biblioteca y centros de documentacion e informacién, como lo explica Area
(2010), informacion y tecnologia son binomios que se apoyan mutuamente. La informacién
se genera en todas partes y en todo momento, debido al gran potencial de las tecnologias.
Sin embargo, la tecnologia digital tiene sentido y utilidad social, porque facilita a los seres
humanos buenas experiencias de la cual se pueden nutrir con informaciones de calidad para
su formacién. Los recursos de informacion a su vez requieren de la tecnologia para
resguardarla, organizarla y diseminarla en la red para beneficio de la ciudadania

(investigadores, estudiantes, docentes).
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En consonancia con lo expresado, la biblioteca universitaria esta en la obligacién de
actualizar su perfil de trabajo para incorporar nuevas funciones, entre las sefialadas:
proveer tecnologias innovadoras adaptadas a la nueva cultura del usuario, crear servicios

adecuados a las necesidades individuales o de equipo, ya que el usuario es el eje central.

Lopez (2014) indica que es de esta manera que nace el concepto del bibliotecario como
facilitador o gestor de informacion, cuyo ejercicio cambia la idea del bibliotecario tradicional.
Por ende, en los profesionales bibliotecario debe producirse un cambio de actitud. Hay que
modificar la forma de trabajar, innovando continuamente y aprovechando las facilidades que

ofrecen las nuevas tecnologias.

White (2012) formula:

La biblioteca como puerta de acceso al conocimiento y a la cultura, desempefia una
funcion fundamental en la sociedad. Los recursos y servicios que ofrece dan la
oportunidad de aprender, sirve como apoyo a la alfabetizacién y a la educacion, y
ayuda a generar nuevas ideas, las cuales son vitales dentro de una sociedad creativa
e innovadora en la que vivimos. De igual modo, garantizan la existencia del registro
del conocimiento creado y acumulado por las generaciones pasadas. Si no existieran
las bibliotecas, seria dificil avanzar en la investigacion, preservar los conocimientos

acumulados y el patrimonio cultural para las generaciones futuras. (p. 1).

Por tanto Shanghong (2009) comenta que en la era de la economia del conocimiento, la
biblioteca se convierte en tesoro del conocimiento humano, participa en la creacion del
saber y es un eslabén importante en la cadena de innovacién de éste. Para cumplir con ese
mandato la biblioteca tiene la obligacion de procesar y registrar los recursos de informacion
para hacerlo compatible y parte de las grandes redes mundiales de informaciéon de forma

equitativa.

Sanchez-Suérez (2008), sostiene las bibliotecas universitarias, en los inicios del siglo XXI,

se estan enfrentando a un nuevo modelo de ensefianza, donde el entorno virtual es
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fundamental. Dichas bibliotecas, en sus funciones como CRAI, se verdn con el reto de
adaptar sus colecciones y servicios a las plataformas de ensefianza, apoyar al profesorado
en la elaboracion de productos para la docencia y disefiar una politica de alfabetizacion de

informacion.

El cambio en el modelo de ensefianza de educacion superior ofrece a la biblioteca la

oportunidad de integrar politicas de alfabetizacion informacional dentro del curriculo

docente. En este sentido Sdnchez-Suarez (2008) explica:
El sistema educativo definido en el Espacio Europeo de Ensefianza Superior (EEES)’
platea una mayor independencia del estudiante, a través del autoaprendizaje, donde
la blsqueda y valoracion de los recursos de informacion, se consideran piezas
esenciales dentro de la formacién de los estudiantes. Tal vez, nunca como ahora, las
bibliotecas  universitarias necesiten definir claramente programas sobre
alfabetizacién, aprovechando todos los mecanismos que ofrecen tanto la ensefanza

presencial como virtual. (p. 20).

En el disefio del programa de alfabetizacion informacional, la Association of College and
Research Library (ACRL, 2007), recomienda que el bibliotecario universitario debe
asegurarse de que el estudiante sea capaz de:

= Establecer el alcance de la informacion necesaria

= Acceder a la informacion con eficacia y eficiencia

= Evaluar de forma critica la informacién y sus fuentes

= |ncorporar la informacién seleccionada a su propia base de conocimientos

= Utilizar la informacion de manera eficaz para realizar tareas especificas

= Comprender la probleméatica econdémica, legal y social que rodea el uso de esos

recursos de informacion

= Utilizar la informacién de forma ética y legal

TEl Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES) es fruto de un consenso alcanzado en Bolonia por 29 Gobiernos de la UE
para crear un Marco Comun de Ensefianza Superior en Europa. EI EEES es un ambito de integracién y cooperacion de los
sistemas de Educacién Superior, con el objetivo de crear, en 2010, un escenario unificado de niveles de ensefianza en todo el
continente, que permita la acreditacion y movilidad de estudiantes y trabajadores por todo el territorio europeo.
(http://www.uma.es/eees/)
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Como se puede comprobar en el desarrollo de este tema, proporcionar informacién es una
funcién que siempre ha realizado la biblioteca universitaria. En la biblioteca de este siglo,
esta funcion se mantiene, lo que han cambiado son los medios y las herramientas
tecnolégicas para lograr ese fin. En consecuencia, estas herramientas tecnolégicas son
partes fundamentales para el desarrollo y cumplimiento de las funciones de la biblioteca
universitaria e implementar un Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion

(CRAI).

REBIUN (2003), Marquina (2014) y Estrada (2015) definen un CRAI como un entorno
dindmico en el que se integran todos los servicios de la universidad, relacionados con el
mundo de la informacién y de las nuevas tecnologias que dan soporte al aprendizaje, la
docencia y a la investigacién: servicios bibliotecarios, informaticos, audiovisuales y

multimedia.

En ese orden de ideas, Rivera (2014) sefiala: el entorno cambiante de las bibliotecas ha
generado nuevos modelos que le permiten ampliar fronteras y dar lugar a un ecosistema
mas activo, de tal situacion surgen los denominados CRAI. Aqui se enfatiza la funcion del
desarrollo educativo de la biblioteca universitaria, creando un mayor vinculo en el proceso

de formacion de los estudiantes.

Estrada (2015) recomienda la importancia y necesidad, hoy dia, de empezar a convertir la
biblioteca universitaria en un CRAIl. Este permite desarrollar un conjunto de nuevas
funciones tipificadas en servicios, donde la estructura y funciones de la organizacién deben
servir de plataforma para garantizar:

= Servicio de informacién global de acogida en la universidad.

= Servicio de biblioteca.

= Servicio informatico para los estudiantes.

= Servicio de laboratorio de idioma.

=  Servicio de salas de estudio con diferentes modalidades.
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= Servicio de soporte a la formacion del profesor.
= Servicio de creacién y elaboracion de materiales docentes y multimedia.
= Servicios de presentaciones y discusiones grupales.

= Servicio de reproduccion y otras facilidades directas para el usuario, entre otras.

De lo antes sefialado se deduce, que el trdnsito de la biblioteca tradicional a la biblioteca del
siglo XXI, conlleva el desarrollo de nuevas funciones. Asunto que plantea retos y
oportunidades para los bibliotecarios, como son: capacitacion de los estudiantes, profesores
e investigadores en la aplicacion de las mejores practicas de documentacion para acceder a
informacion de calidad, asi como seleccionarla adecuadamente y evaluarla con criterio ético
y legal. Es ademas, una funcion del bibliotecario del siglo XXI, instruir al usuario en el uso de
las herramientas que nos ofrecen las tecnologias para acceder a buena informacién en la
Web, de modo que el usuario tenga independencia en el buen uso de los recursos de
informacién que dispone la biblioteca. Otra funcion del bibliotecario de hoy es la
organizacion de los recursos de informaciéon en la red, de modo que se posibilite a los
usuarios un mejor acceso a la Internet, a través de servicios efectivos desarrollados por la

biblioteca universitaria.

El nuevo paradigma que presenta la biblioteca universitaria requiere incorporar un programa
de alfabetizacion informacional (ALFIN), con el objetivo de que estudiantes y profesores se
formen en las metodologias documentales que les capaciten para saber qué informacién
necesitan, como seleccionarlas, localizarlas, usarlas y valorarlas criticamente (Area, 2012).
Esta es una funcion de la biblioteca de hoy. La biblioteca universitaria no debe conformarse
con sélo dar acceso a la informacion, sino que también debe ensefiar a los usuarios a
usarla. Este es uno de los actuales desafios de la biblioteca universitaria, debido a la
enorme cantidad de recursos de informacion que diariamente se genera en la Web y la
biblioteca tiene el deber de dar a los usuarios la posibilidad de acceso a los mdltiples

recursos, para que seleccionen los mas adecuados y los de mayor calidad.
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UNESCO (2014) al referirse al tema de la alfabetizacion informacional sefiala:

La alfabetizacion informacional faculta a la persona, cualquiera que sea la actividad
que realice, a buscar, evaluar, utilizar y crear informacién para lograr sus objetivos
personales, sociales, laborales y de educacién. Las personas que dominan las bases
de la informacién son capaces de acceder a informacion relativa a su salud, su
entorno, su educacién y su trabajo, asi como de tomar decisiones criticas sobre sus

vidas. (p. 1).

También la UNESCO (2012) sefiala que en el mundo digital, la alfabetizacion informacional
requiere que los usuarios cuenten con las competencias necesarias para utilizar las
tecnologias de la informacion y la comunicacién y sus aplicaciones, a fin de tener acceso a

la informacion, valorarla con sentido critico, usarla de forma ética y comunicarla.

REBIUN (2014) define las competencias informacionales como:

= Reconocer la necesidad de informaciéon, conocer los recursos de informacién con los
que se cuenta, saber localizar y realizar estrategias de busqueda de manera eficaz y
eficiente.

= Evaluar la informaciéon y sus fuentes de forma critica e incorporar la informacion
seleccionada a su propia base de conocimiento y su sistema de valores.

= QOrganizar y gestionar eficazmente la informacion reunida.

= Usar la informacién, publicar y difundir el nuevo conocimiento generado, respetando la

legislacién y normas éticas aplicables.

Hay que resaltar que la biblioteca universitaria podra desarrollar I6gicamente un mejor papel,
en cuanto al cumplimiento de sus funciones, si cuenta con los recursos humanos y de
informacion suficientes en calidad y cantidad, como se estipula en las diferentes normativas
y reglamentos (ACRL, 2007; CABID, 2003; IFLA, 2011; UNESCO, 2002) quienes indican: la
biblioteca a través de los procesos de desarrollo de colecciones, organizacion vy

conservacion, coadyuva a la oferta de productos y servicios de informacién coherentes con
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la mision y funciones de la institucion de educacion superior. Los recursos humanos
representan un capital muy importante en la biblioteca y por consiguiente su cantidad y
calidad deberd constituirse en una garantia para el cumplimiento de las funciones de la

biblioteca.

En definitiva, el papel principal de la biblioteca universitaria siempre ha sido el educativo,
pero no como un mero depésito de libros con una sala de lectura, sino como un instrumento
dinamico al servicio de la educacion. El presente de la biblioteca universitaria se encamina
hacia centros gestores de recursos de informacion disponibles, tanto de forma local como
remota, lo que la convierte en espacios donde el aprendizaje y el acceso electrénico al

conocimiento hacen la diferencia.

1.2 Caracteristicas de la Biblioteca Universitaria

En el presente acapite se aborda el tema de las caracteristicas de la biblioteca universitaria,
que estan determinadas por el trabajo de gestion que realiza la biblioteca de conformidad

con la naturaleza de la institucion a la que presta servicios.

Ademas, se dan a conocer aspectos sobre las caracteristicas de la biblioteca universitaria,
ya que es la unidad encargada de cumplir funciones de docencia, investigacion y extension.
La biblioteca universitaria desempefia un rol muy importante en la comunidad académica,
constituye el medio a través del cual se difunde informacién y conocimiento. Contribuye en
la formacion de profesionales capaces de dar solucién a los problemas que a diario

desafia la sociedad.

Para alcanzar el buen funcionamiento de la biblioteca universitaria, se debe contar con una
buena planificacion que incluya una gran variedad de actividades vinculadas al manejo
apropiado de multiples elementos y recursos. Cada una de las actividades planificadas
requiere de una preparacion especializada, de modo que pueda contribuir al mejoramiento

constante de la institucion y asi lograr servicios de éptima calidad.

40



Capitulo I. La Biblioteca Universitaria

El rapido desarrollo de las TIC ha llevado la biblioteca universitaria a realizar cambios
significativos e innovadores para apoyar a sus instituciones y avanzar con éxito en las
nuevas demandas que impone la sociedad del conocimiento. Lo que significa que docentes,
investigadores, estudiantes y bibliotecarios requieren redimensionar las tareas de la

biblioteca de hoy.

En el Primer Congreso Universitario de Ciencias de la Documentacion (2000) se afirm6: No
se concibe hoy dia una institucion de educacién superior sin una buena biblioteca o red de
unidades en sus campus, pues el mundo de la informacién que va a la par con el avance
tecnolégico, ha experimentado tal cambio cuantitativo y cualitativo, que ha roto con todos los
esquemas convencionales. Por lo tanto, la biblioteca universitaria ya ha iniciado su proceso
de adaptacién a los cambios mencionados con la incorporacién y aplicacion de las
tecnologias de informacién a los procesos de gestién y servicios a los usuarios y la

integracion en redes.

Entre las caracteristicas que abarcan el trabajo de la biblioteca universitaria, identificadas
por Poll y Boekhorst (citado por Calva, 2000), se sefialan las siguientes:
= La biblioteca universitaria desarrolla sus actividades con el apoyo de herramientas
tecnoldgicas.
= La informacion que se genera en todo el universo, en su mayoria se produce en
soporte digital y por tanto, la biblioteca universitaria tiene que hacerla accesible a los
usuarios.
= Con menos recursos financieros para las colecciones propias, pero con mucha mas
informacion disponible en todo el mundo, el papel del bibliotecario esta
transformandose de administrador de las colecciones a intermediario de la
informacion.
= Las bibliotecas como organizaciones de servicios estan en el deber de rendir cuentas

de sus actividades a la administracion.
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= Las relaciones publicas estdn adquiriendo cada vez mas importancia en las
bibliotecas, por lo tanto, necesitan instrumentos que demuestren y hagan publicas sus

actividades, como son las redes sociales.

Otra caracteristica distintiva de la biblioteca universitaria de este siglo, es agregar valor a
sus recursos de informacién mediante una buena seleccion, gestién y abastecimiento de la
informacién mas relevante y de mejor calidad para su comunidad de usuarios en diferentes
soportes. Asi como también organizar la produccion intelectual que se genera en la
institucion como resultado del proceso de comunicacibn académica, como son los
repositorios institucionales (RI).

La gran cantidad de recursos de informacién que la sociedad del conocimiento genera
periddicamente, conduce a la biblioteca universitaria a un riguroso proceso de evaluacion,
encaminado a garantizar continuamente la alta calidad de los fondos documentales de la
biblioteca, lo que implica, por parte de la biblioteca, un trabajo cuidadoso para asegurar
buenos mecanismos de control de calidad, en lo referente a: acceso a bases de datos,

revistas, repositorios, entre otros.

Segun Moreira (2001), "la biblioteca universitaria, como cualquier sistema de informacion, es
un conjunto interactivo de personas, tecnologia y documentos" (p. 3). Es por esta razon que
en los Ultimos afios, la incursién de las tecnologias llevé a las bibliotecas a una rapida

evolucién en la forma de procesar y difundir los recursos de informacion.

Aceves (2001) define la biblioteca universitaria como un sistema gestor de informacion,
basado en una organizacién humana estructurada, que realiza los procesos y proporciona
los servicios, utilizando los recursos y las herramientas mas adecuadas para las exigencias
y las posibilidades del momento. De igual forma Martinez (2004) afiade: la biblioteca
universitaria es aquella que pertenece a una universidad o institucion equivalente, y cuyos
fondos estan a disposicion de la comunidad de usuarios para el cumplimiento de los fines

universitarios y bibliotecolégicos.
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Las bibliotecas universitarias son tal vez las instituciones de nuestra area que cuenta
con un mayor grado experiencia de la gestién de recursos bibliograficos digitales. En
el caso de la biblioteca universitaria, la biblioteca digital supone una realidad que no
solamente esta en continuo crecimiento, sino que supone un replanteamiento de
muchos de los principios de gestion e incluso de la figura de los profesionales de

estos centros. (Pastor-Sanchez, 2015, p.1).

Arriola (2009) enuncia que de esas definiciones se pueden sefialar los elementos que
coinciden tales como: recursos humanos, recursos de informacion, instalaciones, servicios y
usuarios, que son los fundamentos que dan sustento a la biblioteca para el cumplimiento de
su mision. Debido a que es un sistema cambiante por el impacto tecnoldgico,
principalmente, es dificil estructurar una definicion que abarque todos los elementos que
intervienen en la biblioteca universitaria. Es por esta razon que los estandares chilenos han
modificado un tanto la definicion de la ALA y ha estipulado lo siguiente:

La biblioteca universitaria es un servicio de vital importancia para las universidades,

puesto que es una combinaciéon organica de personas, recursos, colecciones locales

y virtuales e infraestructuras, cuyo propésito es apoyar a los usuarios en el proceso

de transformar la informacion en conocimiento. (CABID, 2003, p. 13).

Las normas mexicanas generadas por el Consejo Nacional para Asuntos Bibliotecarios de
las Instituciones de Educacion Superior (CONPAB, 2005), dicen que las bibliotecas
universitarias deben cumplir con caracteristicas como las que se detallan a continuacion:
= Tienen el deber de asumir una participacién importante en los procesos de ensefianza
y aprendizaje.
= Deben constituirse en un organismo dinamico que cumpla con la responsabilidad de
localizar, evaluar, reunir, organizar, preservar y brindar acceso oportuno a recursos de
informacion que sirvan de soportes a los diferentes programas académicos de la

institucion.
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= La Biblioteca como organismo encargado de multiples aspectos vinculados con la
informacién, ha de procurar que su participacion a esta dindmica quede registradas en
los documentos estratégicos de la institucion.

= Deben ser un centro donde se promueva el aprendizaje de los usuarios, para que
desarrollen habilidades en el manejo de las tecnologias de la informacion y de los
diversos recursos informativos, asi como el uso honesto de la propiedad intelectual.

= Deben apoyarse en el Comité de Biblioteca con el propésito que los diferentes
sectores de la universidad, participen en el proceso de seleccion, adquisicion y

descarte de los recursos documentales.

A tenor con lo expresado, Vilca (2007) y Arriola (2009) expresan que las caracteristicas de la
biblioteca universitaria estan intimamente relacionadas con las funciones de la biblioteca. La
biblioteca universitaria tiene una funcion educativa, debido a que facilitan recursos de
informacién para la investigacion cientifica, por lo que:
= Asegura el acceso a una amplia gama de recursos y servicios, dotando a los
estudiantes de las capacidades basicas para obtener y usar los recursos de
informacion.
= Actla como enlace con otras fuentes y servicios de informacion externos y fomenta el
uso de los recursos de informacion por parte de la comunidad universitaria.
= Sirve de soporte a las funciones de docencia, investigacion y difusion de la institucién
a la que pertenece.
= Provee textos y fuentes relacionados con los programas impartidos, asi como los
medios basicos para la investigacion; forman a los usuarios para la investigacion;
difusibn de la catalogacion y proporcionar acceso a las fuentes externas como
repertorios, bases de datos, catalogos en linea de otras bibliotecas, etc.
= Provee de manera continua en los catalogos de acceso publico en linea (OPAC)

materiales y documentos, que obliga a realizar tareas de evaluacion de la coleccion y
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expurgo. La vigencia es lo que da valor afiadido a la coleccion y lo que impulsara a
buscar documentos incluso antes de su publicacion.

Los fondos estan constituidos por una coleccién general y especializada conforme al
perfil de la universidad a que sirve.

La descripcion de los documentos es mas amplia y exhaustiva: analisis de contenido
por areas tematicas, clasificacion, indizacion, tablas de contenidos, entre otros.
Incentiva el uso a través de programas de difusion de la informacion: boletines
electronicos, con las nuevas adquisiciones de revistas y libros, blogs acceso a
bibliotecas virtuales y a paginas con buenos contenidos.

Relne, organiza y difunde la documentacion precisa para las tareas de docentes e
investigadores de la comunidad universitaria, ofreciendo unos servicios que
proporcionen la cobertura documental indispensable a todo trabajo de investigacién.
Los recursos de informacién deben estar conformados por los siguientes aspectos:
consulta y referencia, libros en diferentes soportes, obras de investigacion,
publicaciones periédicas en formato fisico y electrénico, bases de datos, multimedia,
podcast, medios audiovisuales, entre otros.

El acervo documental debe ser actualizado, para satisfacer las necesidades de los
planes de estudios y de las investigaciones que desarrolle la institucion para la cual
sirve.

La biblioteca cuenta con un comité, con el propésito que las diferentes facultades de la
universidad, participen en el proceso de seleccion, adquisicion y descarte de los

recursos de informacion.
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Tabla 1-1. Comparacion de las caracteristicas de la biblioteca universitaria tradicional versus
biblioteca universitaria del siglo XXI. Elaboracion propia conforme a la literatura revisada.

BIBLIOTECA TRADICIONAL

BIBLIOTECA UNIVERSITARIA SIGLO XXI

Salas de lectura

Puestos de trabajo-computadoras

Salas de estudios individuales

Salas individuales y grupales

Silencio

Lugar de aprendizajes colaborativos

Colecciones en papel

Recursos de informacidn en soporte impreso y digital
(multitipos)

Lugar donde se produce aprendizaje

Espacio donde se produce aprendizaje

Ambiente Manual

Ambiente tecnoldgico

Centrada en documentos impresos

Centrada en el universo de informacion

Documentos tangibles

Recursos de informacion intangibles

El usuario es un elemento mas

El usuario es el elemento central

Sin criterios de calidad

Con criterios de calidad

Apenas se evalla

Importancia de la evaluacion

No hay retroalimentacién

Con retroalimentacion

Usuarios Cautivos

Mercado abierto

No trabaja con planes estratégicos

Con planes estratégicos

La vision de la biblioteca de este siglo tiende a englobarla en red o redes, debido a que solo
a través de su interaccion e integracién con otras bibliotecas, sera posible desafiar los retos
que demandan la sociedad. La biblioteca universitaria sola dificimente puede dar
respuestas a las demandas de informacién de la comunidad académica. Su estructura,

estrategias y servicios tienen que evolucionar para dar respuestas a las nuevas demandas.

Arriola (2009) sefiala ademas, que a las tareas tradicionales de la biblioteca universitaria se
han sumado nuevas responsabilidades, como son: servir de filtro de la gran cantidad de
informacion que se genera en diferentes formatos y soportes, por lo tanto tiene que
adaptarse a la aparicion y declive de nuevos soportes, trabajar con nuevas tecnologias cada

vez en menor tiempo.

Otra caracteristica recomendada por la literatura profesional con el fin de incrementar la
posibilidad de acceso a recursos de informacion que no estan en la biblioteca es gestionar

acuerdos de cooperacion con organismos e instituciones, nacionales e internacionales para
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complementar las demandas de informacion de los usuarios. La International Standard
Organization (ISO, 2001) define un acuerdo de cooperacién o una red de bibliotecas como
un pacto planificado para que las bibliotecas trabajen juntas, compartiendo servicios y
recursos de informacion con la finalidad de mejorar los servicios a los usuarios. Este plan se
lleva a cabo mediante un acuerdo formal donde se fija la estructura, los objetivos y los
servicios que se han de compartir, entre los que se citan: digitalizacion de documentos,
préstamo interbibliotecario, catadlogos colectivos, adquisicion de documentos, adquisicion de

bases de datos, entre otros.

Se concluye con las recomendaciones y criterios que hace el Espacio Europeo de
Enseflanza Superior (EEES), para la construccién y caracteristicas del nuevo modelo de
biblioteca universitaria:
= Se hace necesario construir, tomando lo mejor de nuestra tradicién, un nuevo modelo
de universidad que requiere ser acompafiada de un nuevo modelo de bibliotecas.
= Es necesario crear sinergias mediante alianzas que respeten la diversidad de
estructuras y politicas de las universidades.
= La bhiblioteca universitaria de hoy debe dar prioridad a la organizacion de las fuentes
del conocimiento, dispersas a lo largo de la red, asi como a los recursos docentes que
se generen en la universidad.
= Hay que dar prioridad a la creacion de nuevos consorcios y fortalecer los existentes,
con el objetivo de concentrar los mejores recursos de informacién y crear las
condiciones para alcanzar la excelencia en la investigacion, la docencia y el
aprendizaje.
= Explotar al maximo el potencial tecnoldgico, para desarrollar los planteamientos de
renovacion e innovacion educativa.
= Se hace preciso que, ademas de la voluntad de los bibliotecarios, exista un verdadero

apoyo institucional, con el fin de modernizar la infraestructura y los equipos, asi como

47



Capitulo I. La Biblioteca Universitaria

captar recursos humanos con formacion multidisciplinaria, flexible y con las

competencias requeridas.

Se hace evidente que la biblioteca universitaria, que no entre en la dinamica recomendada
por el EEES, quedara al margen de las necesidades de la universidad y por ende pasaré a

ofrecer servicios secundarios.

1.3 Gestién de Recursos de Informacioén

La gestién de recursos de informacion es un concepto amplio, abarca: desarrollo de
colecciones, facilidades de acceso a otras colecciones, seleccion de los recursos de
informacion, adquisiciones cooperativas a través de consorcios, almacenamiento
cooperativo, acceso electronico a bases de datos y a otros recursos de informacion en texto
completo, disponibles a través de las redes de telecomunicaciones. El equilibrio de los
recursos de informacion es dado en cada caso por las caracteristicas a la que esta llamada
ofrecer servicio la biblioteca universitaria para el adecuado soporte a los programas

académicos y de investigacion.

El Tecnologico de Monterrey (2015) define la gestion de recursos de informacién o
desarrollo de colecciones como:
El programa o plan estratégico para hacer crecer el fondo documental con materiales
en todos los formatos, y satisfacer asi las necesidades de informacion para la
ensefianza e investigacion de la comunidad académica. De lo anterior se sigue que la
biblioteca debera planificar el desarrollo de su coleccién acorde a los requerimientos
de los usuarios reales y potenciales, siempre con el objetivo final de dar satisfaccién

a las necesidades de informacién de los mismos. (p. 1).

El Consejo Nacional para Asuntos Bibliotecarios de las Instituciones de Educacion Superior
(CONPAB-IES, 2012), en sus normas, comenta: el desarrollo de colecciones es un proceso
donde participan académicos, bibliotec6logos y otros miembros de la comunidad

universitaria, a fin de garantizar la calidad, la cantidad y la diversidad de recursos de
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informacién para ofrecer a la comunidad de usuarios una amplia gama de colecciones en

diferentes soportes.

La gestion de los recursos de informacion, desde el surgimiento de las bibliotecas
universitarias es el propoésito central de la profesion bibliotecaria. Una de las funciones
primordiales es organizar los recursos de informacién mediante la aplicacién de estandares
de modo que los usuarios puedan acceder a dichos recursos, en razén de que son el

soporte para los procesos de investigacion y aprendizaje de la universidad.

La literatura consultada sefiala que durante la larga trayectoria de existencia de la biblioteca
universitaria, su principal fortaleza han sido los recursos impresos. Todo el sistema de
gestion se basaba en un mundo en el que la informacién era estatica y monolitica y estaba

organizada para ser utilizada en espacios fisicos y bien resguardados.

Lopez (2008), quien advierte sobre las transformaciones que el uso de la tecnologia y el
trabajo en red han provocado en los procesos de gestion de informacioén, por lo tanto, la
biblioteca universitaria de este siglo hay que pensarla como una unidad de informacion. Su
naturaleza se ha vuelto compleja, ya que tiene que ajustarse a las nuevas practicas de
investigacion y aprendizaje. La biblioteca de hoy tiene la obligacion de trabajar con esa
complejidad, con el fin de dar soporte a los procesos de trabajo de sus usuarios, en el
nuevo entorno digital basado en la Web y las multiples posibilidades de colaboracién que

ofrece.

La biblioteca universitaria tiene el compromiso de asumir un rol proactivo, lo que conduce a
la biblioteca: a planificar y desarrollar proyectos de digitalizacion de los recursos
bibliograficos, dentro de un marco de respeto de los derechos de autor, ademas de
colaborar en el establecimiento de politicas para la edicion y divulgacion de las

publicaciones de la Universidad (edicion de revistas, tesis, entre otros).
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La gestidon de informacién implica: evaluacion, seleccion, adquisicion, organizacion, control,
diseminacion, uso de los recursos de informacion, como eje fundamental para la calidad
educativa. En la biblioteca de hoy es importante mantener un equilibrio entre los recursos de

informacion en soportes impresos y los digitales.

Por su parte, la Universidad de Granada (2015) afirma: la biblioteca universitaria tiene como
mision la gestion de los recursos de informacion bibliograficos y digitales, necesarios para
que la comunidad universitaria pueda cumplir sus objetivos en materia de docencia, estudio,
investigacion y extension universitaria. La finalidad principal de la biblioteca es facilitar el
acceso Yy la difusién de todos los recursos de informacion que forman parte del patrimonio de

la Universidad, asi como colaborar en los procesos de creacion del conocimiento.

Los estdndares de la Comision Asesora de Bibliotecas del Consejo de Rectores de
Universidades Chilenas (CABID, 2003), afirman que en la gestion de recursos de
informacién la biblioteca universitaria no es sélo un agente que consume informacién
producida por otros, sino que debe asumir un rol protagénico en la sistematizacién y
comunicacion de los conocimientos requeridos para mejorar la disponibilidad de recursos de
informacién para el estudio, la investigacion y el aprendizaje, asi como la preservacion y

difusion del conocimiento generado en la Universidad.

Al referirse al tema de la gestion de recursos de informacion, el Reglamento de Evaluacion
de Bibliotecas para las Instituciones de Educacion Superior de la Republica Dominicana
(2009), sefala:
La gestiébn de recursos de informacion esta llamada a constituir una funcién
consubstancial a la mision de la biblioteca, pues a través de los procesos de
desarrollo de colecciones, organizacion y conservacion, coadyuva a la oferta de
productos y servicios de informacion coherentes con la misién y funciones de la

Institucion de Educacion Superior. (p. 14).
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Por tanto, la gestién de recursos de informacion estd al servicio de los procesos que es
donde se registra la informacién existente en la biblioteca. Se hace necesario resaltar que el
primer cambio significativo ocurrido en la biblioteca en cuanto a la gestion de los recursos de
informacién, fue la transicion del catdlogo de fichas (manual) al Catalogo Publico
automatizado. Esta fue la primera informacion electronica que la biblioteca universitaria
dispuso al servicio de los usuarios con la finalidad de transferir el patrimonio intelectual de la
institucion, utilizando metadatos, es decir, el registro bibliogréfico legible por el computador y
de libre acceso al servicio de la docencia, la investigacion. Por tal razén, la biblioteca
universitaria debe contar con politicas de respaldo para los recursos de informacién en
formatos digitales, por lo que se requieren medios tecnol6gicos precisos para respaldar

esta tarea.

La literatura de caracter internacional revisada destaca, que a partir de la automatizacion de
los catdlogos de las bibliotecas universitarias, asi como la llegada de Internet y sus
tecnologias en todos los procesos, los cambios se fueron produciendo rapidamente.
Llegaron los recursos electronicos, como: las revistas en linea, libros electrénicos, base de
datos, y mas tarde, las colecciones digitales. Con estas colecciones se enriquecen los
catalogos con nuevos beneficios y funcionalidades y se incorporan a la Web. El usuario ya
no solo accede a informacion referencial, sino que tiene acceso también a contenido en
texto completo. Por Gltimo, nacen los repositorios institucionales, para dar visibilidad a la

produccién intelectual que se genera en la universidad.

La gestion de recursos de informacién conlleva: procesos de seleccion, adquisicion por
concepto de compra, canje o donacion, asi como el acceso a otras colecciones mediante
libre acceso y suscripcion. Del mismo modo el acceso a base de datos especializada y

multidisciplinario.

Toda biblioteca universitaria debe contar con unidades o secciones especificas para la

gestion de los recursos de informaciéon. Las funciones fundamentales de esta unidad son:
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adquisicion, ordenacion, facturacion, pago, recepcion de los recursos, limpieza de las
colecciones, verificacion, control del presupuesto, politicas de preservacion y conservacion,

entre otras.

Por otro lado, es responsabilidad de la biblioteca cumplir con las funciones de localizacion,
evaluacioén, seleccion, adquisicion, organizacién, preservacion y acceso a los recursos de
informacién que son el soporte a los programas de estudios y lineas de investigacion de la
universidad. Ademas de formar a los usuarios para que desarrollen una conciencia clara de
la importancia de la informacién como pilar fundamental en su proceso educativo y formativo

para que sean autosuficientes a la hora de utilizar los recursos de informacién.

Las normas internacionales y nacionales citadas, recomiendan que la biblioteca prepare
cada afio académico un presupuesto, tanto para los nuevos programas que se ofrezcan,
como también para la actualizacion de las colecciones, siempre tomando en cuenta el perfil

de la institucion a la que pertenece la biblioteca universitaria.

CONPAB-IES (2012), indica “el presupuesto para la biblioteca debe ser al menos, el 5% del
presupuesto global institucional; de los cuales el 60% se asignard a némina y el restante

40% a cubrir las necesidades de infraestructura y desarrollo de colecciones” (p. 19).

De acuerdo a las normas revisadas (ALA, 2000; CONPAB-IES, 2012; IFLA, 2002; MESCyT,
2009; UNESCO, 2003) las variables mas comunes a tomar en cuenta en el programa de
gestion de recursos de informacion son:

= Plan estratégico de la universidad

= Objetivos y estrategias de ensefianzas de la institucion

= NUmeros de estudiantes, investigadores, profesores y personal administrativo

= |nfraestructura tecnoldgica capaz de permitir el acceso a la disponibilidad de

informacién
= Facilidades de accesos a otros recursos; bibliotecas locales, nacionales, regionales y

CONSOrcios.
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Por su parte, CABID (2003) recomienda:

Los recursos de informacioén disponibles fisicamente deben proporcionar, al menos, la
bibliografia basica y complementaria para el estudiante presencial, no presencial, y
para el docente. Asimismo, los recursos de informacién digital, disponibles en forma
virtual, deben cubrir la bibliografia basica y complementaria para el estudiante.
Dependiendo de la modalidad en que se imparte la docencia no presencial, éste
requisito puede ajustarse cuando se disponga de una red de bibliotecas propias o
afiliadas, que permita igualar las condiciones con un estudiante presencial. La
biblioteca debe facilitar recursos de informacion en calidad y cantidad para el estudio
y aprendizaje en los diferentes niveles: técnico, especialidades, de grado, postgrado,

doctorado. (p. 20).

El indice de crecimiento de la coleccion depende del numero de estudiantes, las
asignaturas, las carreras que ofrecen la universidad y las lineas de investigacién (ALA,

2000; CONPAB-IES, 2012; IFLA, 2002; MESCyT, 2009; UNESCO, 2003).

Los siguientes criterios de seleccion estan ordenados de acuerdo a su importancia. La
ponderacion de cada uno de ellos sera en funcién de las lineas de gestién de los recursos

de informacion de cada biblioteca universitaria.

Tabla 1-2. Criterios relacionados con la institucion y el ambito externo. Elaboracién
propia a partir de la experiencia.

Criterios relacionados con la institucion Criterios de &mbito externo
Area tematica y planes de estudios Contenido temético

Nuevos programas o carreras de estudio Calidad

Bibliografia suministrada por los profesores Prevision de uso
Estadisticas de uso Adecuacion de la coleccion
Desideratas Valores bibliograficas
Renovacion de las colecciones Idioma de las publicaciones
Completar colecciones de revistas
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Las normas nacionales e internacionales sefialan el programa de gestion de informacion
abarca: soporte de la informacion, idioma, profundidad de los contenidos tematicos,
actualidad, numeros de ejemplares a adquirir por la biblioteca de acuerdo al nimero de
usuarios, relaciones interdisciplinarias, politicas alternativas de acceso a otros recursos de

informacién (Sistema de Bibliotecas, consorcios, bibliotecas locales).

La gestion de recursos de informacién comprende ademas: describir la manera en que se
combinan los diferentes servicios asociados a la gestiéon de informacion de la biblioteca,
tanto en la disponibilidad de acceso local como virtual. Recomiendan tomar en cuenta los
siguientes recursos o servicios considerados basicos: coleccion de publicaciones periodicas
disponibles localmente. Ademas, hay que mantener subscripciones a un grupo selecto de
publicaciones periédicas relativas a las disciplinas que se imparten en la universidad;
suscripciones a publicaciones periddicas electronicas en texto completo; acceso a
publicaciones periddicas de libre acceso; boletines en linea con las Ultimas adquisiciones

personalizados, entre otros.

Normas como IFLA (2002), UNESCO (2003), CABID (2003), MESCyT (2009), ALA (2014),
REBIUN (2014), enfatizan en la conexion que debe existir entre la organizacién de los
recursos de informacion. Exhortan a que los recursos adquiridos por la biblioteca
universitaria deben procesarse y organizarse de acuerdo a estandares internacionales,
permitiendo el rapido y facil acceso en el momento que el usuario lo requiera. Sefialan que
para garantizar el uso adecuado de los recursos de informacion y participar activamente en
redes cooperativas, la biblioteca tiene que incorporar, en el proceso de organizacion de la
informacion, los elementos siguientes:

= Adopcién del formato internacional de registros de informacion bibliografica para

intercambio de informacion (el mas conocido formato MARC?)

= Normalizacién para los procesos de descripcion mediante la aplicacion de reglas

® El Formato MARC (Machine Readable Cataloguing) fue creado por la Biblioteca del Congreso de los Estados Unidos en
1966, para automatizar la catalogacién manual.
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internacionales para la catalogacion (como es Reglas Angloamericanas de
Catalogacion).

= Control de autoridades de materia y autores.

En conclusion, la gestion de recursos de informacion para el desarrollo de las colecciones
debe estar amparada en evaluacion continua del acervo, tomando en consideracién las
demandas curriculares y cocurriculares. Las normas internacionales y del pais categorizan
los recursos de informacién que deben tomarse en cuenta de conformidad con la comunidad
de usuarios que sirve la biblioteca, por ejemplo volumenes por cantidad de usuarios,

servicios, acceso, entre otros.

1.4 Gestion de Recursos Humanos

Segun Chiavenato (2011) los recursos humanos:
Son las personas que ingresan, permanecen y participan en la organizacion, sea
cual sea su nivel jerarquico o su tarea. Los recursos humanos se distribuyen por
niveles. Constituyen el Unico recurso vivo y dindmico de la organizacién, ademés de
ser el que decide como operar los demas recursos que son de por si inertes y

estatico. (p. 81).

Por ende, las personas son el capital mas valioso de la organizacion con sus talentos y
preparacion la conducen a la excelencia y al éxito. Las personas son las que aportan a las
organizaciones sus habilidades, conocimientos, actitudes, conducta, percepciones, entre
otros.

Lo planteado por el autor citado, no escapa a las tareas y funciones del personal de la
biblioteca. En la actualidad el numero de tareas y la complejidad de la misma se han
incrementado. Entre las diferentes responsabilidades que conlleva dirigir una biblioteca
estan: desarrollo e implementacion de las tecnologias, filtrar y seleccionar informacion de
innumerables fuentes, negociar un conjunto de contratos de acceso a informacion, continuo

manteniendo del servicio de referencias, participa en comités y otros ambitos de toma de
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decisiones (Consejo académico, Junta universitaria, entre otros).

Magan (2001) sostiene:
No sélo las funciones y tareas han cambiado entre el personal de la biblioteca:
también la forma que tienen que organizarse. Las bibliotecas estan aplicando un
modelo menos jerarquico, mas participativo. El tipo de personal que se necesita
también estd cambiando. Cada vez se necesita trabajadores con un alto

conocimiento tecnoldgico. (p. 597).

Calva (2012) afirma “la administracion de unidades de informacion ya sean bibliotecas,
hemerotecas, archivos, centros de documentacién, centros de informacion, entren otros, es
una labor compleja que requiere no so6lo de conocimiento administrativo y bibliotecolégico,
sino en muchas ocasiones de intuicion, inteligencia y mucha calma”, (p.1). En consecuencia,
los recursos humanos representan una parte fundamental de toda biblioteca y son los

responsables de llevarla al éxito en sus diferentes funciones.

Siguiendo estos planteamientos, para laborar en una biblioteca universitaria se requiere
escoger los recursos humanos a través de la seleccion de personas con buenos niveles de
formacion, como son: bibliotecélogos, catalogadores, informaticos, personal de servicio,
auxiliares, entre otros. Las asociaciones profesionales que influyen en esta profesion han
elaborado una serie de proyectos para identificar y reglamentar a nivel general las

competencias que debe poseer un bibliotecario en sus ambitos especificos.

El Boletin de la Asociacién Andaluza de Bibliotecarios (2007) al referirse al tema de los
recursos humanos aclara: el servicio de biblioteca es probablemente uno de los servicios en
el que mayor peso tienen los aspectos relacionados con el personal. Tanto es asi, que
podriamos afirmar que la calidad del servicio que prestan las bibliotecas depende en buena
medida de las condiciones, aptitudes y actitudes del personal que trabajan en ellas.
Igualmente, constituye la base primordial, en la que se sustentan todos los procesos y

servicios; nada funcionara bien si el elemento humano tiene fallas o carencias, pues es la
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base que determina que la biblioteca sea capaz y eficaz.

La literatura profesional sefiala que la universidad debe garantizar que los servicios

bibliotecarios cuenten con personal suficiente para atender las demandas de sus usuarios

diversificados en toda la geografia.

En tal sentido, las normas para bibliotecas (ALA, 2014; CABID, 2003; IFLA, 2002; REBIUN,

2015; UNESCO, 2003), exponen que la cantidad y el tamafio del personal de una biblioteca

universitaria estan determinados por variados factores, como son:

Perfil de la institucion

Caracteristica de la biblioteca, extensién, distribucion de los espacios.

Variedad y cantidad de servicios que ofrece.

Numero de colecciones separadas fisicamente.

Numero de horas de servicios.

Cantidad de documentos adquiridos por la biblioteca anualmente.

El horario de servicio y atencién.

Participaciébn en proyectos de cooperacion, consorcios, servicio de extension y

programas de prestacion de servicios.

Arriola (2009), esboza las diferentes categorias de personal en funcién de las tareas o

responsabilidades que realizan en la biblioteca:

Director o coordinador: es quien se encarga de la administraciébn general de la
biblioteca; bajo su responsabilidad recaen los recursos humanos y materiales. Las
normas (CONPAB-IES, 2005; MESCyT, 2009), establecen que el director de la
biblioteca debe poseer titulo de licenciado en bibliotecologia, maestria o doctorado,
con los conocimientos y habilidades de liderazgo y administracion, manejo y aplicacion
de la nueva tecnologias, actitud abierta al cambio, asi como experiencia docente.

Bibliotecarios: persona en que recae las tareas y procesos, tanto rutinarios (desarrollo

de colecciones, organizaciéon de la informacion, formacion de usuarios, referencia y
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consulta). En ésta categoria pueden existir niveles jerarquicos. Esta debe
incrementarse a medida que la poblacién aumente en la institucion, se recomienda
contar un profesional por cada 5000 usuarios y un auxiliar por cada 1000 usuarios.

= Auxiliares de biblioteca (personal administrativo): en esta categoria se encuentra todo
el personal, que normalmente no tiene formacién bibliotecaria a nivel de grado, tiene
diplomados, cursos de auxiliares, y posee conocimientos, preparacion, habilidades,

aptitudes y actitudes para prestar un servicio.

Las normas Yy directrices de REBIUN (1997), agregan: el personal administrativo como una
nueva categoria, conformado por el personal de vigilancia de las instalaciones, disciplina y el
personal de apoyo a la gestibn (personal secretarial). Ademas, la colaboracién de

estudiantes becarios, programa gue mantienen algunas universidades.

“Cabe destacar, que es frecuente encontrar casos del personal sin la formacion bibliotecaria
académica, ocupando las dos primeras categorias, en virtud de poseer la experiencia o una

buena disposicién de trabajo” (Arriola, 2009, p. 127).

Advierten que la biblioteca de hoy para cumplir con la funcién que demanda la sociedad del
conocimiento debe contar con un equipo de profesionales multidisciplinarios que
complementen y especialicen el quehacer de la biblioteca universitaria. Ademas, contratar
profesionales del area informatica, quienes seran los responsables de la administracion y

operacioén de los softwares, sistemas de redes y equipos.

Otros autores (Gonzalez, 2009; MESCyT, 2009; UNAM, 2008, Universidad de Buenos Aires,
2013) recomiendan a la biblioteca universitaria establecer un plan de desarrollo,
capacitacion y educacion continuada para el personal profesional y para-profesional. Este
plan debe dotar al personal de las actualizaciones y conocimientos necesarios para cubrir
las nuevas necesidades de la biblioteca. El plan procura ademas, perfeccionar al personal
en las innovaciones que surjan producto del desarrollo e impacto tecnoldgico que repercuten

en la biblioteca, para beneficiar el desarrollo de servicio y responder a las expectativas de
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los nativos digitales.

Prensky (2010) denomina nativos digitales aquellas personas nacidas en la época de los 90
(época digital) en la cual los avances tecnolégicos empezaron a abarcar la sociedad. Esta
época es donde empez0 la era electronica comercial. Esos jovenes han adquirido su bagaje
sociocultural y cognitivo en un vinculo muy estrecho con Internet y las tecnologias de la

informacién y comunicacion, celulares inteligentes, PC, iPod, videojuegos, television.

Para que la biblioteca cumpla con las funciones que demanda el nativo digital, el personal
debe reforzar su papel de intermediario entre la informacion y la tecnologia para manejarla y
procesarla. Concentrandose en la creacion de politicas adecuadas de accesos a la gestiéon
del conocimiento. Asimismo, ensefar y guiar a los usuarios para sean autosuficientes para
aprender a aprender. De este modo, se procura equilibrar el acceso y el uso de la
informacion a toda la comunidad de usuarios. Gonzalez y Molina (2008) sostiene “el
bibliotecario deja de ser un técnico especialista sélo en el tratamiento de la documentacién
para pasar a ser un nuevo agente del proceso educativo universitario que facilite y asegure

al profesor y al estudiante la generacion y apropiacion de nuevos conocimientos” (p. 3).

A tenor con lo expresado, Nufiez (2014) hoy mas que nunca se requiere de personal
bibliotecario calificado, puesto que son el soporte fundamental para la ensefianza, la
investigacion y el aprendizaje. Los bibliotecarios hacen posible el cambio y la adaptacion de
los servicios, cuando:

= Organizan colecciones de calidad.

= Ofrecen acceso a informacion consistente en acopio, organizacién y analisis,

proyectado y disponible fuera de las paredes de las bibliotecas.
= Desarrollen servicios proactivos e innovadores de calidad.
= Conozcan y manejen el lenguaje del usuario, ya que ese lenguaje sera de uso comun

en las transacciones de informacion.
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= Creen interfaces mdltiples y precisas entre bibliotecas y todo tipo de proveedor de
informacién y de usuario.

= Crean gran variedad de puertas de entrada y llaves de acceso a la informacion.

Ekertt (2010) afirma que el recurso humano es uno de los primeros aspectos a ser
planificado y estructurado en la biblioteca universitaria. Una biblioteca que tenga el
personal bien distribuido, con unas funciones claras y detalladas, y con unas relaciones
bien establecidas serd, con toda seguridad, una biblioteca eficiente y efectiva. Por tal razon,
es clara la necesidad de gestionar correctamente los recursos humanos, con el fin de lograr

resultados satisfactorios.

En definitiva, el personal que labora en la biblioteca universitaria debe ser seleccionado
guidndose por las normativas que regulan la profesién bibliotecaria. Cada biblioteca
universitaria tiene el compromiso de trabajar y redactar sus propios manuales y
reglamentaciones, donde se incluyan todos los detalles de las funciones y responsabilidades

de cada puesto de trabajo conforme a la misién y vision de la institucién.

1.5 El Servicio en la Biblioteca Universitaria

El servicio en la biblioteca universitaria comprende el conjunto de las acciones que realiza la
biblioteca para cumplir con sus objetivos de difusién, especialmente de los recursos de
informacion, los cuales deben ser planificados atendiendo a las necesidades de la

comunidad de usuarios a la que sirve la biblioteca.

El Glosario ALA de Bibliotecologia y Ciencias de la Informacion (1988), define el servicio de
biblioteca como el término genérico que se aplica a todas las actividades que llevan a cabo
las bibliotecas y a los programas dirigidos por éstas a sus grupos de usuarios. Puede
abarcar una gran variedad de servicios, como son: publicos, de informacion y de préstamo y

estan determinados por los objetivos de cada biblioteca.
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La biblioteca universitaria de este siglo concentra sus servicios en el acceso y suministro de
informacién, en la recuperacion de recursos en linea, en la difusion personalizada, en la
prestacion de nuevos servicios informacionales y en la formacién de usuarios criticos. Nufiez
(2014) comento:
La biblioteca del siglo XXI, ha dejado de ser un lugar donde se almacenan
pasivamente los recursos de informacion para convertirse en un ente dinamico y
clave en la las nuevas formas de aprendizaje, que ofrece una gran variedad de
servicios. El nuevo modelo de biblioteca tiene un fuerte componente tecnolégico, de
ahi que la comunidad de usuario, desde cualquier lugar que se encuentre puede
continuar aprendiendo de forma auténoma o en grupo y siempre que la biblioteca le

provea las tecnologias requeridas y conectadas a la red de Internet. (p. 4).

En la XLIlII Conferencia de Asociacion de Bibliotecas Universitarias, de Investigacion e
Institucionales del Caribe (ACURIL, 2013), dos expertos, de la Universidad del Estado de
San José, Canad4; Loertscher y Koechlin (2013), consultores en redisefio de biblioteca
universitaria, indicaron que en el nuevo redisefo de la biblioteca de hoy, se debe tomar en
cuenta las tendencias del mundo de la informacién, que incluye una gran variedad de
estilos de aprendizaje y de investigacion, por parte de los estudiantes, con acceso a las
nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion. Enfatizaron, que las bibliotecas,
estan cambiando sus entornos y servicios, para atender las necesidades y expectativas de
sus diversos usuarios interconectados en la red. Destacaron la importancia de reinventar

las bibliotecas, a fin de que mantengan su vigencia a traves del tiempo.

Gimeno (2005) plantea que los usuarios de hoy piensan en su modo de accionar en el
tiempo, no en el espacio jerarquico de las divisiones impuestas; se clasifican en usuarios-
lectores-investigadores, electronicos y no electronicos. El usuario electronico conoce las
fuentes, los recursos y herramientas informativas que necesita, la tecnologia de la
informacién o la investigacion y, por lo general, no requiere ayuda del bibliotecario. Este

usuario construye su camino hacia la informacién que necesita, a través de la biblioteca
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hibrida y de la Internet.

Continta sefialando que las TIC no solo son fuentes de nuevas formas documentales, son
también generadoras de nuevos servicios de informacién y que su incidencia en los
usuarios aun no esta suficientemente estudiada. Recomienda un analisis abierto acerca
del impacto del trabajo que las bibliotecas y centros de documentacion, estan realizando
con los nuevos soportes y servicios tecnolégicos y como estos ejercen sobre la comunidad

de usuarios.

Al referirse a este tema, Cuesta (2013), reflexiona:

Los servicios de la biblioteca universitaria son la razén de ser de la institucion, pues
son el soporte a sus funciones. La evaluacion de toda y cada una de sus actividades
es ineludible; sin embargo, en los servicios es donde se manifiestan las necesidades

y expectativas de los usuarios. (p. 271).

IFLA (2000) sefiala: “el éxito de cualquier servicio depende de su contenido y su calidad, y

de la aceptacion del servicio por la clientela para la cual fue disefiado” (p. 20).

Al respecto Martin (2008) afiade, “uno de los principales retos de las bibliotecas es
investigar y determinar cuales son los mecanismos mas apropiados para mejorar y asegurar

la calidad de sus servicios bibliotecarios” (p. 5).

Los servicios en la biblioteca universitaria de este siglo son complejos y multiples, debido a
gue las bibliotecas estan en un proceso de continuo cambio fruto de la introduccién de las
tecnologias en razén de que los usuarios se diversifican, asi como los recursos de

informacién en diferentes formatos y soportes.

El nuevo entorno tecnoldgico ha generado cambios importantes en la nueva forma en que
los usuarios estan percibiendo y demandando los servicios en la biblioteca universitaria. Las
TIC no solo han transformado el interior de los muros de las bibliotecas, sino que los

usuarios han asimilado un comportamiento diferente ante los nuevos medios y recursos de
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informacion que reciben a través de la Web o la biblioteca digital, el teléfono movil, entre
otros. Gimeno (2005) plantea que “estos medios estdn provocando tanta 0 mas convulsion

que el papel, el lapiz o la imprenta” (p. 40).

En este sentido, Hess (1998) sostiene que en el mundo de hoy ya no se trata tanto de
experimentar la revolucién tecnoldgica, pues como se sabe, hace tiempo que la tecnologia
esta ahi. La reinvencion publica de la comunidad de usuarios de servicios de informacién
esta en su despertar, lo que significa que los bibliotecarios tienen que capacitarse para
conocer el propdsito de para qué los usuarios estan utilizando los nuevos medios y con qué

fin.

Los usuarios del siglo XXI no se clasifican por clases sociales o usuarios de servicios
gratuitos o de pago, como lo ha planteado el grupo de disefiadores de la nueva Biblioteca
Nacional de Francia Francois Mitterand. Los usuarios piensan ya en su modo de accionar en
el tiempo, no en el espacio jerarquico de las divisiones impuestas. Por lo tanto, pueden

ampararse a derechos que el usuario del libro impreso no tenia.

Torres (2011) sefiala:
La biblioteca universitaria es ya consciente del cambio funcional y de la adaptacién
que tiene que realizar en sus servicios para responder a la renovacién pedagégica
que supone el cambio de modelo educativo planteado en el marco de la sociedad de

la informacién y que pone el acento en el aprendizaje y no en la carga docente.

(p. 47).

El impacto de este nuevo modelo educativo en la biblioteca es de gran trascendencia y ya
se ha iniciado su evaluacion en cuanto a:

= Nuevos planteamientos de las instalaciones bibliotecarias (mas puestos

multifuncionales, salas para estudio en grupos, docencia en la biblioteca, manejo de

informacion en mdaltiples soportes).
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= Nuevos perfiles de los profesionales (bibliotecarios tematicos, especialistas en
aprendizaje virtual, nuevas alianzas con informaticos y docentes).
= Nueva definicion de la posicién de la biblioteca en los debates pedagogicos.

= Convergencia entre distintos servicios de la universidad.

El Reglamento de Servicios Bibliotecarios de la Facultad Latinoamericano de Ciencias
Sociales (FLACSO, 2007) afirma que la biblioteca con su gran poder de acceso universal al
conocimiento, ofrece a sus usuarios de este siglo oportunidades mas democraticas, lo que
significa que hay mas libertad y es menos dogmaética. Proporcionar la informacion adecuada
en el momento oportuno, es el objetivo que persiguen los servicios bibliotecarios de toda
universidad, por lo que se intenta poner a circular todos y cada uno de los recursos de
informacién, a través de los diversos tipos de préstamos y servicios especializados que van

desde la orientacion hasta la recuperacion especifica de documentos impresos o en linea.

Todos estos cambios y retos, llevan a la biblioteca a convertirse en un centro dinamizador
del aprendizaje. La universidad que estd inmersa en estos cambios debe transformar la
biblioteca.

En sintesis, el servicio que presta la biblioteca es de soporte a la docencia, al estudio y la
investigacion que desarrolla la universidad, a través de su comunidad universitaria. Por
tanto, es responsabilidad de la biblioteca, garantizar la disponibilidad de la informacién y de
la documentacion necesaria para el desarrollo del estudio, la docencia, la investigacion y la
extension universitaria, y a tal efecto: los servicios mas comunes en una biblioteca

universitaria son:

Préstamo en sala: el servicio de préstamo en sala proporciona a los usuarios los recursos
de informacién de la biblioteca, como su nombre lo indica, para su consulta en sala. Son
documentos que por su tipologia o frecuencia de uso se restringen a las instalaciones de la

biblioteca.
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Préstamos a domicilio: es el servicio al que tiene derecho el personal docente e
Investigador, estudiantes y personal administrativo de la universidad que soliciten recursos

en préstamo para ser consultado fuera de la biblioteca.

Catalogo de Acceso Publico en Linea (OPAC): contiene los recursos de informacion que

conforman las colecciones de la biblioteca.

Pagina Web: es el documento que contiene recursos de informacién impresos y digitales,

sonido, video, enlaces, imagenes, y muchas otras informaciones de la biblioteca.

Servicios de Referencia: consiste, en suministrar informacioén, orientar a los usuarios en el

uso Y localizacion de los recursos de informacion de la biblioteca.

Acceso a Bases de Datos: es un servicio que la biblioteca de este siglo ofrece mediante
acceso a bases de datos en texto completo, especializadas y multidisciplinarias a sus
usuarios. Por lo general son por suscripcion y de libre acceso.

Préstamo Interbibliotecario: se define como el proceso a través del cual la biblioteca
obtiene de otras bibliotecas préstamo de documentos que no estan en su coleccion, con el

fin de satisfacer las necesidades de informacion de su comunidad de usuarios.

Programa de formacién de usuarios y/o Alfabetizacion Informacional: este es parte
consustancial de la mision de la biblioteca. Tiene como objetivo, formar usuarios
autosuficientes, para localizar e identificar recursos de informacion tanto presenciales como

en linea.

Servicio de multimedia: ofrece a los usuarios sonido grabado o imagenes en movimiento,

sonido e imagenes, ademas, contiene texto y gréficas animadas.

Servicio de Internet: la biblioteca facilita a la comunidad de usuarios computadoras para

acceder a los recursos de informacion, para fines de estudio e investigacion.
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“La biblioteca universitaria administra (planifica, evalta y desarrolla) el proyecto de los
servicios de manejo y recuperacion de informacion tradicional y no tradicional. Define
normas, procedimientos administrativos y planes de accién en concordancia a las politicas y
reglamentaciones institucionales” (Caribbean University, 2013, p. 4). La biblioteca ofrece
servicio directo al usuario: presta documentos, servicios de referencia bibliografica,
préstamo interbibliotecario, consulta, orientacion, talleres sobre el uso, organizacion y

recuperacion efectiva de la informacion.

La integracion de las tecnologias permite a los usuarios (estudiantes, profesores,
investigadores, personal administrativos, entre otros) beneficiarse de una amplia gama de
servicios utilizando los medios impresos y electrénicos, por lo que es necesario ampliar y
desarrollar competencias profesionales como parte del proceso de alfabetizacion

informacional.

La biblioteca de hoy programa talleres para el desarrollo de competencias de informacién
sobre diferentes temas como: uso del catalogo en linea, acceso a bases de datos vy libros
electronicos, herramientas para investigadores, creacion de bibliografias, entre otros. Por lo
tanto, en esta era de la informacidn, donde los seres humanos estan continuamente en la
busqueda de conocimiento, el personal de la biblioteca debe tener pleno dominio del

manejo de la informacién y los recursos tecnolégicos.

Como indica Arboleda (2015) los seres humanos aprenden de muchas maneras, pero como
biblioteca estamos obligados a lograr que los estudiantes adquieran la formacion mas
integral posible, que los capacite para ser autosuficientes en cualquier modelo de sociedad.
Recomienda que lo primero que se necesita es lograr esa alfabetizacion académica que se
sustente en leer y escribir como préactica universitaria, pero no es simplemente leer y
escribir, sino es como descodificar las palabras, se refiere a leer lo que esta dentro y detras
de esa informacién que pasa por la vista. EI mundo circular que propone la Internet, obliga a

saber leer lo que esta en la red y destaca: que es a través de la alfabetizacion informacional
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que los jovenes universitarios, adquieren las herramientas para abordar el conocimiento y la

forma de hacerle frente, a ese mundo ilimitado de informacién de manera critica.

1.6 Los Usuarios y la Percepcion del Servicio

El tema de la percepcién trata de como los usuarios de la biblioteca universitaria aprecian el
servicio recibido, cémo lo valoran cuando han recibido un servicio de calidad, si estdn o no
satisfechos con el mismo. Se debe tener presente que lo que hoy se considera un servicio

de calidad, cosas que satisfacen a los usuarios, mafiana puedes ser diferentes.

Zeithaml y Bitner (2002) dicen: “todo el debate que gira entorno a la calidad y la satisfaccion
se basa en las percepciones del usuario acerca del servicio recibido y no sobre un criterio

objetivo predeterminado sobre lo que es o deberia ser el servicio” (p. 92).

En la revision de literatura sobre satisfaccidn, existe una gran variedad de definiciones sobre
este término. Algunos autores la consideran como un fenémeno de mucha complejidad y de
dificil acercamiento. Como bien lo citan Giese y Cote (2000) “la inexistencia de una
definicion de consenso conduce a la imposibilidad de que los investigadores puedan
seleccionar una definicién apropiada para un contexto dado, puedan desarrollar medidas

validas de satisfaccion y puedan comparar e interpretar resultados empiricos” (p. 1).

Oliver (citado por Zeithaml y Bitner, 2002), sefala:
Todo el mundo sabe qué es la satisfaccion, hasta que se le pida que la defina.
Entonces, parece que nadie sabe. Oliver es un reconocido experto, escritor e
investigador sobre el tema de la satisfaccion del cliente, por muchos afios. El habla
del reto que implica la definicién de este concepto, por eso ofrece su propia definicion
formal como sigue: “satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio
acerca de que un rango del producto o servicio, producto o servicio en si mismo,

proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el consumo.

(p. 94).
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Zeithaml y Bitner (2002) dicen que los usuarios perciben los servicios en términos de su
calidad y del grado en que se sienten satisfechos. Los términos orientados hacia el usuario;
calidad y satisfaccion, han sido centro de atencion de investigadores durante la Ultima
década. Las organizaciones reconocen que pueden competir con mayor eficiencia cuando
se diferencian por la calidad en el servicio que suministran y por el perfeccionamiento de la

satisfaccion del cliente.

Autores como Rey (2000), Zeithaml y Bitner (2002), Hernandez (2011) y Herrera-Viedma y
Lopez (2011), coinciden en que los conceptos satisfaccién y evaluacion de la calidad en el
servicio son en esencia diferentes. Que si bien tienen ciertos aspectos en comun, la
satisfaccion por lo general se percibe como un concepto mas amplio, mientras que la
evaluacién de la calidad en el servicio se centra especificamente en las dimensiones del
servicio. Entonces desde ese punto de vista, la percepcion de la calidad en el servicio es un

componente de la satisfaccion del cliente.

En la figura 1-1 se ilustra, cdmo se da la calidad en el servicio. Refleja las percepciones del
cliente sobre ciertas dimensiones especificas del servicio, como son: la confiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia y perceptibilidad. La satisfaccion es mas inclusiva.
Intervienen sobre ella las percepciones sobre la calidad del servicio, la calidad del producto,
el precio, asi como por ejemplo, la calidad del servicio de una biblioteca universitaria, se
califica por atributos como:
= La disponibilidad de los recursos de informacion en el tiempo que los usuarios lo
demandan para estudios e investigacion.
= El nivel de responsabilidad del personal ante las necesidades de informacion de los
usuarios.
= Las competencias informacionales del personal.
= El adecuado mantenimiento de las diferentes areas de la biblioteca (climatizacion,

limpieza, buena iluminacion, mobiliarios confortables, entre otros).

68



Capitulo I. La Biblioteca Universitaria

Confiabilidad——

Factores
situacionales

|

Responsabilidad —

Seguridad ——

Empatia ——

Calidad
del
producto

Tangibles —

|

Precio _J Factores

personales

Percepcién de la calidad y satisfaccion del cliente.

Figura 1-1. Percepcion de calidad y satisfaccion del cliente. Tomado de Zeithaml, V. Ay Bitner, M. (2002).

La satisfaccion del usuario en relacién con la biblioteca implica un concepto mas amplio en
el que con toda seguridad influyen las percepciones sobre la calidad en el servicio, pero que
también comprenden las percepciones de la calidad de los recursos de informacion (por
ejemplo, actualizacién de los recursos de informacion, variedad, facilidad de uso, disposicién
del personal que presta el servicio, entre otros), asi como factores personales: estado de
animo del usuario e incluso factores situacionales no controlables, por ejemplo los
problemas que se presenten al dirigirse hacia la biblioteca (disposicion de estacionamiento,

trato del personal de seguridad, entre otros).
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Modelo de las brechas sobre

la calidad en el servicio
Cliente

Brecha del 1 t
cliente R TS R

Entrega del servicio [« . Comunicacién
Compaiiia exterr.\a
Brecha 3 I T Brecha 4 con los clientes
Brecha 1

Disefios y estandares
de servicio orientados
al cliente

Brecha 2 I T

Percepciones de la compaiia
sobre las expectativas del cliente

Figura 1-2. Modelo de las brechas sobre calidad del servicio. Tomado de Zeithaml, V. Ay Bitner, M. (2002).

En otro orden, Schiffman y Lazar (2010) dicen: “las sensaciones es la respuesta directa e
inmediata a un estimulo simple de los 6rganos sensoriales. Un estimulo es cualquier unidad
de insumo para cualquiera de los sentidos” (p. 157). La percepcidon supone un paso

adicional, pues este estimulo se transmite al cerebro el cual interpreta la sensacion.

Landolfy (2011) expone, “la percepcion se define como el proceso mediante el cual un
individuo selecciona, organiza e interpreta los estimulos para formarse una imagen
significativa y coherente del mundo” (p. 53). Se dice que asi es como vemos el mundo que
nos rodea. Es decir, cada individuo procesara la informacién que recibe por sus sentidos de

forma tal, que coincida con la imagen mental que este posee.

Farré y Lasheras (1999), entienden que la percepcién es el proceso psicolégico complejo
por medio del cual el individuo se hace consciente de sus impresiones sensoriales y
adquiere conocimiento de la realidad. “Es un mecanismo de adquisiciéon de la informacion a
través de la integracion estructurada de los datos que provienen de los sentidos; en virtud de

esta integracion el sujeto capta los objetos” (Avila y otros, 2012, p. 15).
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Sin embargo, lo que cada individuo percibe es muy diferente de la realidad objetiva. La
percepcién es importante sencillamente porque el comportamiento de las personas se basa
en su percepcion de lo que es la realidad, no la realidad en si misma. “El mundo que es
importante en términos de comportamiento, es el mundo segun es percibido” (Robbins y

Judge, 2009, p. 139).

Esto significa que dos individuos pueden estar expuestos a los mismos estimulos, bajo las
misma condiciones aparentes, pero la forma en cada uno de ellos los reconoce, selecciona,
organiza e interpreta constituye un proceso altamente individual, basado en las propias

necesidades, valores y expectativas de esa persona (Schiffman y Lazar, 2005).

Matlin (1996) dice: “los fendbmenos perceptuales se investigan mediante una gran variedad
de metodologias. EI mismo estimulo fisico puede producir percepciones muy diferentes,

”

también es posible que dos estimulos fisicos diferentes produzcan percepciones idénticas

(p. 17).

Ruiz y Martinez (2009), establecen que la satisfaccion del usuario mide una experiencia
inmediata y subjetiva de un encuentro con un servicio especifico, una experiencia interna
dnica y personal que genera una percepcion espontéanea. La evaluacion de la calidad de los
servicios implica revisar una experiencia recibida contra una experiencia esperada, donde su
foco es comparar objetivamente lo que los usuarios desean como atributos de un servicio
idealizado contra las condiciones reales de ese servicio. El proceso de llevar a cabo esa
comparacion involucra una similitud objetiva entre una posibilidad ideal y una realidad

presente.

Todo el andlisis que gira alrededor de la calidad y la satisfaccion se basa en las
percepciones del usuario. El concepto basico es de ‘servicio percibido’, tal como se concibe
en el modelo de la brecha sobre la calidad del servicio indicado en la figura 1-2. Hoy por
hoy, la biblioteca universitaria esta tomando muy en cuenta la calidad de su biblioteca. Uno

de los aspectos a sefalar es el interés de la biblioteca por conocer la opinion de los
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usuarios. Por lo tanto, los estudios de satisfaccion de usuarios lucen ser los mas
recomendados para conocer las percepciones gue tienen los usuarios sobre el servicio que

estan recibiendo de la biblioteca universitaria.
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CAPITULO Il. BIBIBLIOTECA UNIVERSITARIA DEL SIGLO XXI

La biblioteca es una institucion que ha sobrevivido con el tiempo debido a su capacidad de
adaptacion, adecuacion y evolucion ante los cambios tecnoldgicos, sociales y econdémicos.
Sin embargo, se enfrentan a nuevos desafios: nuevos usuarios, multiples formatos y
soportes, nuevas formas de comunicacidon y una serie de retos y oportunidades que no
deben dejarse pasar por alto. Es por estas razones que conceptualizar la biblioteca del siglo
XXI en una definicién global se hace dificil, debido a que la biblioteca de este siglo es de
caracter dinAmico y cambiante, producto de la influencia de las tecnologias de la

informacion y la comunicacion (TIC).

Lorenzo (2011) sefiala que tal ha sido el impacto de las TIC que las bibliotecas no han
sido la excepcion. Cuando fue mencionado por primera vez el término Web 2.0 producto
de estas innovaciones, la biblioteca tuvo que modificar servicios tan importantes como las

consultas y referencias.

Aula Mentor (2014) afirma que “la web 2.0 surge en el 2003 y es una denominacion de
origen que engloba un gran namero de espacios web basados en el principio de una
comunidad de usuarios” (p. 2). La Web 2.0 estd formada por plataformas para la
publicacién de contenidos, como: blogger, redes sociales, servicios de Wikis y los portales
de alojamiento de fotos (flickers, Instagram), audio o videos. La esencia de esta
herramienta es la posibilidad de interactuar con los estudiantes y aportar contenido que

enriguezca la experiencia de aprendizaje.

Las TIC han tenido tantos avances que muchos aspectos de las actividades y servicios de
la biblioteca universitaria se han transformado. Una muestra es que ya desde cualquier
area geogréfica se puede renovar el préstamo de un libro, acceder a bases de datos en

linea, leer textos en linea, hacer visitas virtuales a bibliotecas, entre otros.
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Al respecto, Marquina (2013) enuncia:
La marca biblioteca debe seguir creciendo y mostrando su importancia, como lo viene
haciendo siempre ante la sociedad. Las bibliotecas se enfrentan a un futuro cercano
en el cual los usuarios van a solicitar mas servicios en linea y van hacer mas usos de

lecturas digitales que impresas (p. 10).

En consonancia con lo sefialado por Marquina, la biblioteca universitaria del siglo XXI se
estd enfrentando a un nuevo modelo de ensefianza donde la formacién en el entorno
virtual tiene un papel muy importante. En este sentido, Sanchez-Suarez (2008)
expresa: las bibliotecas universitarias se adelantaron a esos desafios en la década de los
aflos noventa, con la creacion de colecciones y servicios digitales, con el acceso remoto
para que los usuarios pudieran consultar o acceder a sus recursos de informacion fuera de
la universidad, creando catdlogos de acceso publico en linea (OPAC). Ademas, se

definieron nuevas funciones, como son los llamados CRAI.

Por lo tanto, es competencia de la biblioteca universitaria del siglo XXI gestionar
eficientemente los recursos de informacién, con emancipacion del concepto presupuestario
y de los procedimientos que la biblioteca tenga para adquirir o contratar dichos recursos. La
biblioteca debe funcionar como un CRAI, el cual se da cuando la biblioteca transforma la
informacion y la documentacion en conocimiento. Por lo tanto, debe trabajar para formar a
los usuarios en las competencias sobre el uso y acceso de los nuevos recursos de

informacion, promover el uso de las TIC y apoyar el aprendizaje interactivo y colaborativo.

En el mundo actual, es evidente que la atencion hacia el conocimiento y la informacion ha
aumentado, ya que estos aspectos se han constituidos en nuevas fuerzas que son el motor
del desarrollo social y elementos fundamentales de los sistemas modernos de produccion.
De ahi que la biblioteca tiene que enfrentar este desafio, generando conocimientos, asunto
que implica: trabajo de organizacion, difusion y conservacion del conocimiento generado,
con el proposito de socializarlo y mejorar la calidad de los servicios de la comunidad de

usuarios a la que sirve. Esto contribuye a que los usuarios accedan a mas recursos de
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informacion independientemente del soporte, conforme al perfil de los programas de

estudios de su universidad.

La biblioteca universitaria tiene un desafio importante en la sociedad de la informacién, un
reto que le impone desarrollar sus potencialidades como verdadero centro de soporte a la
investigacion cientifica y, por tanto, ofrecer productos y servicios de informacion de calidad,
utilizando los medios que nos ofrecen las tecnologias, como es la Internet. Esta es una red
de redes conectadas que permite acceder a informacién libre. Sus posibilidades de
comunicacion y transmisién de datos y la gran cantidad de informacién que hay disponible

en la red, la convierte en un auténtico fenédmeno social.

La biblioteca universitaria es consciente del potencial de la herramienta Internet, como
medio fundamental para desarrollar las actividades y servicios que les son propias. No
obstante, el bibliotecario tiene que tener la vision suficiente para introducir las innovaciones
requeridas por la biblioteca de hoy. Parafraseando a Monfasani (2014) el profesional
bibliotecario debe manejarse dentro de las redes y tener la capacidad de seleccionar lo
pertinente, separandolo de lo inutil, analizar la calidad de la informacion existente y

organizarla de forma comprensible para ponerla a disposicion de los usuarios.

La Internet es una herramienta muy valiosa para complementar las colecciones fisicas,
seleccionando reservorios de informacién en texto completo, gratuitamente en la red; el
correo electrénico, bases de datos, foros cientificos abiertos, chats, blogs,
videoconferencias, repositorios digitales, podcasts, plataformas virtuales, software de libre

acceso.

Es evidente que las tecnologias han cambiado el mundo. Las redes sociales estan
vinculadas al accionar de la sociedad y la biblioteca universitaria no debe estar al margen de
esta realidad. Asunto que sustenta cada vez mas, la necesidad de vincular la investigacion
como estrategia del proceso ensefianza-aprendizaje en todas las etapas y en todos los

niveles educativos. En términos de su alcance, la biblioteca universitaria tiene el deber de
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hacer un importante énfasis en estrategias, fuentes y recursos de aprendizaje en el marco
de valores que no solo permitan la construccion de conocimientos, sino, que promueva la
inteligencia social, como son: acceso a catalogos publicos en linea y a multiples bases de

datos, tanto especializadas y generales adquiridas mediante suscripcion y de libre acceso.

Estan ahi colocadas en las agencias del primer mundo, asi como los repositorios digitales,
los metabuscadores o descubridores. Es un motor de busqueda que envia una solicitud a
otros multiples buscadores o bases de datos, retornando una lista con los resultados de la

busqueda o enlaces para acceder a los resultados individuales de cada buscador.

Alegsa (2010) sustenta:

Los metabuscadores o descubridores, permiten a sus usuarios ingresar criterios de
blsqueda una sola vez, y acceder a multiples buscadores de forma simultanea, no
suelen tener una base de datos propia, sino que simplemente emplean los resultados
de otros buscadores, generalmente unificandolos, empleando algoritmos propios para
ordenarlos en relevancia (por lo general, eliminando aquellos resultados idénticos).
Suelen entregar resultados de paginas web de la WWW, pero también existen
algunos especificos que buscan en foros de discusion, grupos de noticias, weblogs,
imagenes en la web, documentos gratuitos o libres en la web, los campos virtuales,

los catalogos en linea, entre otros. (p. 1).

ALA (2014) sefiala que el género de servicio de descubrimiento web ha experimentado un
desarrollo vigoroso, a partir del afio 2009. Estos productos se basan en un indice
centralizado masivo poblado por el universo de productos de contenido a la que las
bibliotecas se suscriben, materiales de acceso abierto, recursos locales, asi como lo
gestionado a través de sus ILS®. Esta herramienta es muy importante para la biblioteca con
grandes volimenes de informacion, asunto que le permite localizar los contenidos de

informacion a través de una simple, pero poderosa busqueda.

% ILS: brinda servicios integrales de logistica, cumpliendo con estandares internacionales, disefiados de acuerdo
a las necesidades del cliente con base a sus propias politicas y procedimientos internos.
(http://www.ils.com.ec/index.php/es/home/politica-integral)
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Morales (2001), expresa, que la biblioteca se ha desdoblado y distribuido en mil y un lugares
y gracias a las telecomunicaciones, esta al alcance de todo usuario en el lugar donde se
encuentre, el proceso educativo se alimenta de estas opciones. El bibliotecario tendra que
plantear su formaciébn en una modalidad hibrida, para prepararse a responder a las
demandas de informacion de usuarios, a los cuales no necesariamente tendra que conocer
de manera personal, cara a cara, pues seran reales y virtuales. Llegaran a la informacion
desde diferentes contextos geogréaficos e histéricos, asi como diferentes lenguas e
ideologias. El bibliotecario también debera interactuar con todo el sistema del personal
académico de la universidad, para entender y satisfacer adecuadamente los requerimientos

0 necesidades de informacion.

La biblioteca de este siglo tiene la obligacién de redefinir los procesos educativos y los
métodos de entrega de informacion con diferente enfoque del usuario y del manejo de la
misma, pues sabemos, que el usuario no ha cambiado sus necesidades. Sin embargo, en la
actualidad, hay que ofrecerle servicios a dos generaciones diferentes: los alfabetizados en
tecnologias de informacion y a los que no estan familiarizados con estas herramientas

tecnologicas.

La creatividad es un reto para las bibliotecas del siglo XXI porque la ayuda a inventar y a
crear nuevos servicios. Corresponde a la biblioteca de este siglo ampliar las colecciones
hasta limites infinitos, con la responsabilidad que conlleva mantener al dia una coleccién en

diferentes soportes e incluso, parte de ella materialmente ausente.

En la biblioteca del siglo XXI se acerca el final del bibliotecario catalogador y se dara paso a
profesionales que se manejen dentro de las redes computacionales para seleccionar, de
este modo, lo pertinente, separandolo de lo inutil, analizar la calidad de lo existente y

organizarlo de forma comprensible para ponerlo a disposicion de los usuarios.
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Morales (2001) indica que el acceso a la informacién en la biblioteca del siglo XXI debe estar
apoyado en los siguientes principios:
= Enuna gran red global en linea de bibliotecas y de informacion.
= En interfaces multiples y precisas entre bibliotecas y todo tipo de proveedor de
infamacion y de usuario.
= Enuna gran variedad de puertas de entrada y llaves de acceso a la informacion.
= En los usuarios. Estos crecen geométricamente por todas las posibilidades de
conexion que ofrecen las redes de telecomunicaciones y de informacion.
= En una oferta y acceso de informacién a partir de la biblioteca y del trabajo
bibliotecario consistente en acopio, organizacién y analisis pero proyectado y
disponible fuera de las bibliotecas.
= En un personal profesional que conozca y maneje el lenguaje del usuario, ya que
ese lenguaje sera de uso comun en las transacciones de dar informacion.
= En el control de calidad de los procesos y servicios, que permitira la fluidez vy
eficacia en el intercambio de la informacién, su acceso y su uso.

» La calidad sera una alta prioridad en la biblioteca del siglo XXI.

Es indudable que el mundo de la Internet ofrece grandes oportunidades a la biblioteca. Para
Méndez (2010) la gran cantidad de informacién que hay en la red, sobrecarga de
informacion, informacion de dificil estructura, variabilidad espacial y temporal, poco criterios
de credibilidad , obligan que las fuentes de informacion de Internet requieran depuracion
para que puedan ser bien aprovechadas como informacion fidedigna de conocimiento. De
ahi el reto que tiene la biblioteca universitaria y los profesionales bibliotecarios de este siglo,
de valorar con sumo cuidado el grado de credibilidad de las fuentes de informacion

disponible en Internet.

Ante la abundancia de informacion, tanto en formato impreso como electrénico, la
responsabilidad de la biblioteca ya no es solo de ayudar a los usuarios a conseguir

informacion sino mas bien, capacitarlos para que obtengan calidad mas que cantidad.
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En un mundo globalizado donde las TIC condicionan el desarrollo social, la biblioteca

universitaria se convierte en herramienta indispensable para el aprovechamiento del saber.

La biblioteca como un componente activo de la vida universitaria estd compelida a
automatizar todos los procesos internos, disponer de puestos de acceso a Internet en las
areas de lectura, espacios para el autoaprendizaje, ofrecer servicios de préstamo en linea,
crear repositorios institucionales, ofrecer informacién y referencia en linea, entre otros.
Ademas, la biblioteca universitaria es la responsable de organizar la informacion
seleccionada de la red, disefiar guias educativas para el acceso a los recursos de
informacioén, asi como desarrollar programas de alfabetizacion informacional, en resumen,

convertir la biblioteca en un CRAI.

2.1 Lanternety la Biblioteca

En este apartado se trata la Internet y su importancia en la biblioteca universitaria. Internet
es el nombre de una red de recursos de informacion electronica, la cual tiene alcance
mundial. Enlaza miles de redes en el mundo con millones de computadoras y usuarios a
través del globo terraqueo. A Internet se conectan: universidades, centros de investigacion,
agencias gubernamentales, compafias privadas, escuelas, organizaciones profesionales,

entre otros.

Meléndez (1996) dice que la Internet es el primer foro y primera biblioteca global. Los
usuarios de Internet tienen acceso a una gran variedad de recursos de informacion, los
cuales pueden acceder por correo electrénico, telnet, WWW (World Wide Web), FTP-File

Transfer Protocol, entre otros.

Lancaster y Sandore (2000) comenta, el acelerado desarrollo de las redes y la propagacion
electronica de informacién ofrece, tanta ventajas como desventajas. Entre las ventajas se
citan: la flexibilidad y comodidad que la informacion en red permite; las desventajas: el

trabajo que implica para los bibliotecarios integrar estos nuevos servicios en la
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infraestructura bibliotecaria existente y adaptar a los usuarios a estos dos nuevos entornos

de informacion (presencial y virtual).

“Internet es posiblemente el recurso electrénico que esta teniendo hoy en dia el impacto
mas significativo en los servicios y operaciones bibliotecarias, y en las actividades

profesionales de los bibliotecarios” (Landcaster y Sandore, 2000, p. 242).

En el Diadlogo sobre la Gobernanza de Internet (2015), celebrado en la Republica
Dominicana se destacé: “estamos en la Era de la Internet, una Era en la cual la tecnologia y
politicas gubernamentales se entretejen en favor del entrenamiento y la educacion,
fundamentales para el desarrollo econémico y social de todos” (p. 1). Se expuso, ademas,
que a nivel mundial y regional los paises han reconocido la importancia de disponer de
plataformas que permitan dialogar y expresar su punto de vista sobre temas importantes de
Internet y su evolucién, como elemento esencial para mantener un Internet abierto y libre y

el desarrollo de una economia global basado en el uso de las TIC.

En el Dialogo se destaco la importancia que tiene Internet para las bibliotecas, en vista de
gque se ha convertido en un espacio importante para que las bibliotecas creen y diseminen
conocimientos. Ademas de dar conocer los diferentes servicios que ofrecen, sin importar su

tamafo o nivel de automatizacion.

En conexidn con lo expuesto, la Internet es un medio que ofrece a la biblioteca la posibilidad
de que los usuarios puedan acceder a las bases de datos, con soélo autentificarse.
Igualmente, dar a conocer la totalidad de los recursos y servicios de informacién y navegar
por la misma, accediendo a otros beneficios que proporcionan la Internet como son:
agilizacion en la informacion requerida por los usuarios, simplificacion de los procesos de
solicitudes de recursos de informacion (adquisicion, préstamo, informaciéon en diferentes

soportes, préstamo entre bibliotecas, entre otros).
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Alvarez y Suarez (2000) expresan, “asi pues, las bibliotecas universitarias han encontrado
en Internet un medio adecuado para una mejor consecucién de sus objetivos: creacién,

recuperacion, organizacion y difusion de la informacion” (p. 2).

La Internet es la red que permite el acceso a todos los recursos electronicos mediante una
estructura global, donde la biblioteca universitaria es un componente mas. Las publicaciones
ya no dependen de la biblioteca para llegar a los lectores. Hoy tienen otro tipo de
distribucién como las librerias electronicas que permiten la distribucion de millones de libros,
masica, audiolibros y otros recursos. En este contexto, se hace necesario que las redes de
bibliotecas se integren dentro de la infraestructura global de informacion o de lo contrario se

guedarian rezagadas.

La biblioteca universitaria del siglo XXI tiene desafios y perspectivas. La Internet, las redes
sociales, los dispositivos mdviles, entre otros, inducen a cambiar en el modo de como se
accede a la informacion. Si la biblioteca quiere permanecer como una institucién de utilidad
a través del tiempo, tiene que abrirse al cambio y no quedarse en el pasado. “Tan solo basta
con mirar alrededor o acercarse a una biblioteca para saber que biblioteca es mucho mas

que un lugar donde se guardan, custodian y prestan documentos” (Marquina, 2013, p. 12).

2.2 Biblioteca Digital

Este acapite se inicia con una breve revision tedérica de los conceptos que giran en torno a la
biblioteca digital. Permite no s6lo mostrar y ofrecer los conocimientos para entender,
acceder y manejar las colecciones electrénicas, sino también generar informaciéon de
actualidad en relacion con este importante tema.
Las bibliotecas han sido desde hace mucho tiempo instrumentos esenciales para
fomentar la paz y los valores humanos. Su actual funcionamiento digital abre un

nuevo cauce al universo del conocimiento y la informacién, estableciendo contactos

entre culturas separadas por fronteras geograficas y sociales. (IFLA, 2013, p. 1).
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IFLA sostiene ademas, que una biblioteca digital se conforma con objetos digitales de alta
calidad, creados o recopilados y administrados de acuerdo a estandares internacionales

para lograr la interoperabilidad.

La interoperabilidad es la capacidad de un sistema o de un producto de trabajar con
otros sistemas o productos sin un esfuerzo especial por parte del cliente. Desde este
punto de vista computacional, la interoperabilidad permite generar un enlace entre
sistemas de trabajo para las diferentes tecnologias de informacién promoviendo una

sana convivencia y operatividad. (Martinez, 2007, p. 15).

Un ejemplo de interoperabilidad, es el protocolo Z39.50 considerado una auténtica
herramienta para enlazar recursos de informacién, como son los sistemas que gestionan los

catalogos de la biblioteca.

Aplicando estandares internacionales para lograr la interoperabilidad en la biblioteca
universitaria, es como se crean las colecciones en linea de acceso abierto a disposicién de
estudiantes, investigadores y ciudadania en general. Las bibliotecas digitales forman parte
complementaria de los servicios de las bibliotecas del siglo XXI, empleando tecnologias
innovadoras para el acceso a acervos digitales, con el fin de crear una red de informacion
digital, que responda a las necesidades de la sociedad de la informacion. Es importante que
los sistemas de todos los asociados de la biblioteca digital sean interoperables. Las
bibliotecas digitales constituyen un complemento de los archivos digitales y las iniciativas

para la preservacion de los recursos informativos.

El tema de bibliotecas digitales es de mucho interés en este tiempo. El desarrollo de
proyectos de bibliotecas digitales esta ascendiendo en todo el mundo, sobre todo en
Estados Unidos, con la Iniciativa de la Biblioteca Digital en el 1994 (Digital Libraries Iniciative
1994); en Europa, con la Biblioteca Nacional de Francia (Bibliothéque Nationale de France).
También en América Latina existen varios proyectos interesantes, entre ellos: la Biblioteca

Digital Latinoamericana y Caribefia (BD-DL), la Biblioteca Virtual de Salud de América Latina
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y el Caribe (BVS), la Biblioteca Digital del Caribe (DLoc), de la cual la Biblioteca Central de

la PUCMM forma parte.

La literatura revisada sefala, que la sociedad de la informacion ha sido el elemento que ha
desencadenado la globalizacion. Kriger (2006) entiende que en la sociedad que vivimos, la
sincronizacién, espacio-tiempo ya no es indispensable para realizar los trabajos, debido a
que se dispone del trabajo en red y la retribucion va a depender de la capacidad del
individuo para innovar o hacer mejoras en su puesto de trabajo. Estos cambios, se dan por
la tecnologia digital, puesto que en este siglo el conocimiento es el eje primordial del ser
humano, asunto que ha desplazado las antiguas maneras de concebir el trabajo de la

biblioteca.

Los espacios fisicos, han sido un referente en la vida de los seres humanos. Hoy, el mundo
se ha vuelto inmediato debido a que hay nuevas formas para que el ser humano se
relacione y esas formas trascienden los limites geograficos locales. Para la UNESCO, la
globalizacién, (citado por Fernandez-Aballi, 2002), comprende lo siguiente:
Globalizacion no es globalizaciéon, porque no es uniformar, no es aceptar el
predominio de una sola cultura, no es quitarle las aristas a la diversidad, sino todo lo
contrario, es la multiculturalidad, la hibridacion de las culturas, es el enriquecimiento
de la humanidad en todos los niveles, es impulsar el crecimiento que todos los seres
humanos maneje diferentes culturas, es ademas, la proteccion de la informacion

como un bien comun.  (p. 35).

Es evidente, que las lineas espacio-tiempo producen cambios en todos los guehaceres,
como son: conducta, manera de hacer las cosas, relacionarse socialmente, asuntos que

inciden en la forma de educarse.

Para el mundo moderno, son indudables las grandes oportunidades que ofrece la Internet.
Este medio ha contribuido a eliminar las barreras geograficas para acceder a la informacién

aunque la ruptura de las barreras, geograficas y de globalizacion, no estan acorde a los
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requerimientos de la educacion.

Hoy por hoy, se dispone de abundante informacion, pero de fuentes poco confiables y que
se ajusten a las necesidades de la educacion (UNESCO, 1996). Las bibliotecas son el pilar
de la educacion en todas las comunidades. Por lo tanto, la construcciobn de buenas
bibliotecas digitales, con acceso a texto completo es una necesidad imperante en este siglo,
para facilitar la busqueda a recursos de informacién con rigor cientifico, debe primar la labor

de la biblioteca como exigen los programas de ensefanza.

Por lo antes expuesto, los bibliotecarios de este siglo tienen que pensar globalmente, no
hacer las separaciones que se hacian normalmente en la biblioteca, el CD-ROM por alla, la
revista por aca y los libros y folletos en otro lugar. Se hace necesario integrar las tecnologias
a los procesos de organizacién de los acervos y para eso se requiere capacitar al personal,

promover el uso de las tecnologias y por supuesto la creatividad.

Los aspectos que caracterizan la sociedad de la informacion o sociedad del conocimiento de
acuerdo a Castells (1998):
= El conocimiento reside en la persona y no se puede comprar.
= Lainnovacion es el elemento clave y es lo que genera ganancia.
= La sociedad de la informacion esta cambiando nuestra percepcién de espacio-tiempo
porqgue nos encontramos en un mundo interconectado.
= El ser humano esta obligado a acelerar su aprendizaje, para poder conseguir e

interpretar la informacion.

Siendo asi, el reto de la sociedad de la informaciéon o del conocimiento es procurar que
todos los individuos tengan acceso a la informacion, para obtener respuestas que le
permitan resolver problemas especificos y garantizar la democracia participativa, porque de

lo contrario se estaria generando mas desigualdades sociales y brechas digitales.
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De los planteamientos sefialados, se puede deducir que la globalizacion y la sociedad de la

informacién brindan grandes oportunidades a las bibliotecas.

Estas oportunidades se deben aprovechar para fomentar y propiciar el trabajo colaborativo
en la red, construyendo buenos proyectos de bibliotecas digitales, que permitan dar
visibilidad y acceso a la produccion cientifica nacional e internacional. De ahi que los
bibliotecarios, deben encarar la sociedad de la informacién, como uno de los medios para

mejorar la calidad de la educacion, y asi dar respuesta a los nuevos retos que se presentan.

En los paises que han alcanzado cierto desarrollo, las bibliotecas han desempefiado una
mision fundamental, por su rol social de facilitar a la poblacion los recursos de informacion
gue necesitan para prepararse y enfrentar los deberes civicos e individuales. Esto lo
confirma Montero (2014) cuando sefala que las bibliotecas son el motor de la educacién en
las comunidades y por ende, son el mayor soporte de conocimiento para estudiantes de
cualquier nivel, docentes e investigadores. En este contexto Voutssas (2002), sefala:
Hay tres elementos indispensables en los que se requiere tener soporte para
construir una biblioteca, sea digital o no. El primero es tener una coleccién de
documentos, si estd en formato electrénico o no, eso es otra cosa, pero se requiere
primero una coleccidn, segundo un sistema para ordenar los documentos, ya que un
sistema para almacenar y recuperar las masas amorfas de informaciéon simple,
puesta en forma electrénica no es biblioteca digital. Mucho de lo que ahora se pone
en los medios electronicos, es malamente confundido con biblioteca o informacién
digital, poner documentos detras de un search engine (motor de bdsqueda) no es una
biblioteca digital. Tercero, se necesita de una comunidad de usuarios, a quienes va
dirigida esa biblioteca digital, su perfil, necesidades y que tenga algunas

caracteristicas determinadas. (p. 11).

Universidad Carlos Il de Madrid (2015), expone que la biblioteca digital se ha convertido en
un simbolo de la sociedad de la informaciéon y del conocimiento. Son muchas las

instituciones que estan trabajando en proyectos de digitalizacion de sus fondos y
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colecciones; y creando servicios web con sus objetos de informacion originalmente en

formato digital.

La biblioteca digital es la que mediante el uso de tecnologias digitales, adquiere, almacena,
conserva, cataloga y ofrece a los usuarios informacion en forma digital, a partir de
documentos existentes impresos, audiovisuales, cartas, discursos, colecciones especiales,
el acervo cultural de una regién, entre otros.

Voutséss (2002), sefiala que ‘a biblioteca digital, en la actualidad, se torna mas real y
depende de quien la describe. Sostiene que su proceso de construccion es interdisciplinario.
No solo es una actividad para bibliotecarios, sino que se requiere expertos en
comunicaciones, ingenieros de sistemas, desarrolladores de bases de datos, es decir, hay
intervencion de mudltiples sectores: comerciales, académicos, técnicos, linglistas, entre

otros”.

Esto lo reafirma la Universidad Carlos Il de Madrid (2015), la que dice: para gestionar
sistemas y servicios de informacién digital, se requiere de expertos capaces de hacer frente
a las necesidades de organizacion, recuperacion, seguridad y preservacion del patrimonio

cientifico y cultural en formato digital.

Una de las principales caracteristicas de cualquier biblioteca digital, es la diversidad para
abarcar diferentes tipos de documentos y formatos. “Una biblioteca digital se distinguird no
s6lo por el volumen de su coleccidn, sino también por el tipo de tecnologia implementada y
la variedad de servicios para acceder a los documentos existentes en las redes y a fuentes

de informacion remotas” (Ortiz-Repiso y Moscoso, 2002, p. 8).

Por tanto, la administracion de la informacion contenida en una biblioteca digital debe estar
esencialmente vinculada al acceso a informacién estructurada, con criterios y métodos de

busqueda utiles, de modo que el usuario pueda realizar consultas sin mayores barreras.
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Voutssas (2002), Tramullas (2007) y Pastor-Sanchez (2015) expresan que los beneficios de
la biblioteca digital derivan en fortalezas para cualquier organizacién pues, dispone de
informacion organizada en un gran contexto, para el servicio de toda la estructura
organizativa, y también para todo su personal. Esta bondad permite tener todos los
elementos de la organizacion controlados en un gran sistema de informaciéon y no solo

acogerse el viejo concepto de biblioteca, de almacenar libros, revistas o mapas.

En conclusidn, la biblioteca digital es un entorno donde se retnen, recursos de informacion,
servicios y personal que favorecen el ciclo completo de la creacion, difusién, uso y
preservacion de la documentacién para la informacién y el conocimiento. Fernandez-Aballi
(2002, p. 36) sefiala que la UNESCO trabaja el proyecto de biblioteca digital sobre una
plataforma con el objetivo de ir hacia la sociedad de la informacion y del conocimiento, con
los siguientes propositos:
= |ncremento de la presencia de documentos digitales Latino Americano y Caribefio
en Internet.
= Digitalizar todo lo digitalizable.
= Aumentar el dominio publico de informacion digitalizada.
= Fortalecer el papel de las bibliotecas.
= Democratizar el acceso a la informacion y de las tecnologias de las comunicaciones,
con el tnico propésito de: educar, educar y educar, estandarizar y cooperar.
Trabajar por la informacién como un bien comun, es trabajar por la reduccion de la

‘brecha digital”.

2.2.1 Repositorios Institucionales

En este tema se trata de dar una explicacién sobre los conceptos que giran en torno a los
Repositorios Institucionales (RI). Davila y otros (2006) sostienen que “la revolucion
informacional estd generando grandes cambios en la produccion y difusion del

conocimiento. La red de tele informacion permite que la universidad desborde sus espacios
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ancestrales y que se haga presente en una sociedad que tiene como Unicas fronteras el

idioma” (p.1).

Crow (2002), Lynch (2003), Chan (2004) y CONACyYT (2014) definen el Rl como un conjunto
de servicios de almacenamiento, gestion y diseminacion de materiales digitales disponibles
a los miembros de una determinada comunidad académica. Lo importante en un RI no es la
herramienta computacional, son los contenidos del repositorio, su calidad, su actualizacién
continua, seguridad, facilidad de acceso y la extension de su difusion. Se puede deducir que
un repositorio es un archivo donde se depositan, en formato digital, materiales emanados de
la produccién cientifica e intelectual de una institucion, universidad y centros de

investigacion.

Champeswar y Dora (2010) definen el Rl como “un archivo digital de los productos
intelectuales creados por el profesorado, el personal de investigacion y estudiantes de una
institucion, que estan accesible a los usuarios finales, tanto dentro como fuera de la

institucion” (p. 181).

En los ultimos afios la comunidad universitaria ha discutido sobre el futuro de la produccion
intelectual, diseminacién y el derecho que tiene la sociedad de acceder al conocimiento que
se genera en las universidades y centros de investigacion. Es por esta razén que la
universidad tiene que jugar un rol primordial en la conservacion del patrimonio intelectual y
cultural de las naciones.

La mayoria de las investigaciones que se generan en el seno de la universidad son
financiadas con fondos del Estado. Por tanto, este patrimonio intelectual de las
universidades no debe guardarse en anaqueles y gavetas, sino que debe registrarse y
difundirse, debido a que el auge de las tecnologias de la informacién y la comunicacién hace

posible la recuperacion y diseminacion de la informacion cientifica e intelectual en la red.
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En este sentido Garrido (2008) sefala:

El desarrollo de las tecnologias de la informacién y la comunicacién hace posible el
desarrollo de nuevos servicios, que facilitan la recuperacion de la memoria
institucional, uno de ellos es el repositorio institucional (RI), entendido como un
sistema de informacién que reune, conserva, divulga y da acceso a la produccion

académica de la institucion. (p. 2).

La literatura consultada dice que para la comunidad académica es de vital importancia en
este siglo conservar y dar visibilidad en la red a la produccioén intelectual. Por lo que es
necesario crear politicas, mecanismos e incentivos que posibiliten preservarlo y difundirlo,
permitiendo el acceso a ese caudal de conocimiento a toda la humanidad. Davila y otros
(2006) indican que el problema no es técnico; es eminentemente organizacional y su
implantacién tiene mucho que ver con la apropiacién tecnoldgica institucional. Cada
organizacion debe concebir y aplicar los esquemas metodoldgicos para desarrollar,
seleccionar y diseminar contenidos digitales a través de las grandes redes de repositorios

mundiales.

Es en ese contexto, que surgen en Budapest la Declaracion Budapest Open Access Initiative
(BOAI) en el 2002, el movimiento de acceso abierto (AA), iniciativa que promueve el libre

acceso a las publicaciones cientificas.

“El movimiento AA se fundamenta en dos estrategias béasicas para garantizar el acceso y
diseminacion sin restricciones econémicas y legales de la informacién cientifica-técnica y
autoarchivo. Los estudios realizados han comprobado que los articulos de acceso abierto
reciben el doble de citas” (Sanchez, 2007, p. 1). El acceso abierto beneficia a las
universidades porque da la oportunidad de que sean mejor valoradas por sus pares
nacionales e internacionales. En la actualidad la mayoria de las universidades del mundo
estan creando proyectos de repositorios institucionales con la produccion intelectual que se
genera en las instituciones, asunto de gran importancia porque permite que las

universidades sean posicionadas en los rankings.
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De ahi Babini y otros (2010) sostienen que el objetivo de los RI es facilitar el acceso de la
comunidad cientifica internacional a los resultados de la investigacion realizada por sus
miembros y aumentar la visibilidad de la produccion intelectual de la institucion.
Asimismo, contribuir a la preservacion de los documentos digitales alli depositados. Los
contenidos que se alojan en los RI incluyen tesis de pregrado y postgrado, tesis doctorales,
articulos de caracter cientifico, ponencias, revistas digitales editadas por la universidad,
materiales docentes, preparados por: los decanatos, profesores e investigadores de la

universidad o centro de investigacion.

Bustos-Gonzélez y otros (2007), afirman: “estos sistemas de informacién: reunen,
preservan, divulgan y dan acceso, de forma electrénica, a la produccién intelectual y

académica de las universidades” (p. 5).

Los RI se consideran como una herramienta fundamental para la divulgacion cientifica de
las investigaciones que se producen en la institucion e incrementar su visibilidad en la web.
Ademas, contribuyen con el desarrollo y democratizacién del conocimiento, a través de los

aportes que realiza la comunidad cientifica e intelectual de las universidades.

La faceta de divulgacion es un aspecto fundamental como lo ratifica lo publicado en el blog
edit.um de la Universidad de Murcia (2015) donde se analiza el posicionamiento de las
principales universidades, centros de investigacion, repositorios digitales, entre otros,
comentan:

Hace tres afios la Universidad de Murcia estaba cerca del lugar 500, mientras que en
este Ultimo llega al 242, subiendo casi 100 puestos respecto al ascenso del afo
pasado. Y por su presencia en Google Scholar es la 84 de 17000 universidades
estudiadas. Todo este ascenso la hace posicionarse como la novena universidad

espafiola en Internet, y la tercera por visibilidad en Google Scholar. (p.1).

Contintlan explicando, que el logro del posicionamiento de la Universidad de Murcia en

Internet, se debe al incremento de documentos Open Access (acceso abierto) publicados
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via el portal de revistas de acceso abierto bajo Open Journal Systems (OJS) gestionado por
Editum, asi como los trabajos publicados en acceso abierto a través de la biblioteca

universitaria en el repositorio Digitum™.

Las universidades estan constantemente generando, administrando y financiando la
obtencion de informacién en el marco de su quehacer institucional. Gran parte de esta
informacién no es conocida por los investigadores, administrativos y mucho menos por el
publico en general, lo que hace que todo el trabajo sea invisible para la sociedad. De ahi, la
necesidad de que las universidades de este siglo incorporen los cursos, informes, imagenes,
materiales de aprendizajes, publicaciones, programas, entre otros, en acceso abierto. Es
fundamental dar a conocer, conservar y preservar, y como parte de esa memoria
institucional esta el patrimonio digital que, de acuerdo a la UNESCO (2003) se define como:
“conjunto de materiales digitales que poseen el suficiente valor para ser conservados para

que se puedan consultar y utilizar en el futuro” (p. 165).

Los RI favorecen, fomentan e incrementan el acceso abierto a la labor investigadora del
personal de la universidad, lo que permite un mayor acceso a su produccion cientifica.
Asunto aumenta la visibilidad y el impacto de la investigacion. Los repositorios deben
trabajar con protocolos internacionales normalizados para garantizar la visibilidad de los

documentos en los buscadores de Internet.

Cada vez mas, los recursos que son fruto del saber o la expresion de los seres humanos,
sean éstos de caracter cultural, educativo, cientifico y administrativo, o la informacién
técnica, juridica, médica y de otras clases, se generan directamente en formato digital o se
convierten a éste a partir de material analdgico ya existente. Los productos de origen digital

no existen en otro formato que no sea el electrénico original (UNESCO, 2003).

g Depésito Digital Institucional de la Universidad de Murcia (DIGITUM) tiene como propdsito permitir el acceso
abierto a la produccion cientifica y académica de la Universidad de Murcia, para incrementar la visibilidad de sus
contenidos y asegurar la preservacién de los archivos digitales.
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Bueno y Hernandez (2011) plantean:

La evaluacion de un repositorio institucional podra basarse en el empleo de medidas
cualitativas y cuantitativas. La calidad de los repositorios, y por tanto, de sus
recursos, deberd medirse por el rigor, la imparcialidad, la actualidad, cobertura y
complejidad de los conocimientos que intenta comunicar, por su vocabulario y por la
calidad de los recursos empleados (como textos, imagenes, videos, etc.) Pero
también por su calidad didactica, su eficacia, su capacidad de motivacién, su disefio
instruccional, su adecuacién a los estudiantes, su enfoque creativo y aplicativo de las
actividades, etc. Y por Ultimo, por su calidad técnica y estética entre lo que debe
destacar su facilidad de uso o su forma de gestionar las interacciones entre el

material y el usuario. (p. 11).

La literatura consultada indica que un repositorio institucional puede alojar recursos como:
textos, bases de datos, imagenes fijas o en movimiento, grabaciones, material gréafico y
didactico, programas informaticos, paginas Web, podcasts, entre otros. Una variedad de
formatos con contenido de calidad dentro de un gran espacio de acceso abierto de
diversidad creciente actualizado continuamente, para lo que se requiere de un trabajo
permanente para su mantenimiento y conservacion de esa produccion intelectual generada

por la universidad.

UNESCO (2003) sefiala que muchos de esos recursos poseen un gran valor e importancia y
constituyen un patrimonio merecedor de ser protegido y preservado, en beneficio de las
generaciones actuales y futuras. Estos recursos de informacién pueden estar en cualquier

idioma, zona geogréfica y en cualquier forma de expresion.

El RI es también una herramienta que hace transparente las labores de gestién de la entidad
y a la vez le da la importancia a la documentacion y optimizacion de los procesos. La
conformaciéon de un repositorio institucional permitird finalmente garantizar la preservacion
de la memoria institucional, de alli la importancia de definir qué conservar, como hacerlo y

qué procesos e insumos hay que tener en cuenta. Todas estas interrogantes son
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fundamentales para que el Rl responda a las necesidades institucionales.

A manera de ilustracion, se citan mas adelante algunos directorios de repositorios
considerados de importancia. Santovenia y Canedo (2008) explican que los prestigiosos RI
no son mas que directorios internacionales de repositorios académicos de acceso abierto,
desarrollados por las universidades o instituciones. Y que cada repositorio que es
seleccionado para formar parte de esos prestigiosos directorios es previamente analizado
por un equipo de especialistas responsabilizados con el proyecto, quienes tienen la tarea de
evaluar rigurosamente y en forma manual la calidad de la informacion que contiene cada
repositorio que va a formar parte de ese importante directorio. Entre éstos se citan los
siguientes:

= Directory of Open Access Repositories (OpenDOAR)™

SClmago Journal & Country Rank'?.

» Directory of Open Access Journals (DOAJ)*

= Recolector de Ciencia Abierta (RECOLECTA)".

= Hispana®.

= Repositorio Espafiol de Ciencia y Tecnologia (RECYT) *°.
= Digital.CSIC"".

= ArXive,

Dada la importancia que tienen los repositorios institucionales para la difusion de la
produccion académica intelectual de las universidades, es que la Pontificia Universidad
Catdlica Madre y Maestra (PUCMM) también se suma a esta iniciativa de divulgacion de la
produccion cientifica e intelectual generada en esta Institucién, acorde con la politica de

acceso abierto (AA).

™ http://www.opendoar.org/
12 http://www.scimagoijr.com/
13 https://doaj.org/

% hitp://recolecta.fecyt.es/

15 hitp://hispana.mcu.es/

16 http://recyt.fecyt.es/

= http://digital.csic.es

18 http://arxiv.org/
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La PUCMM, con mas de cincuenta (50) afios de servicio en el pais es pionera en el
ofrecimiento de nuevas carreras importantes para el desarrollo de la Nacién. Esta condicion
la convierte en una organizacion de gran visibilidad e impacto social. Cuenta con una Unidad
de Investigacion e Innovacion. Dicha unidad tiene mas de diez (10) centros y proyectos de

investigacion en desarrollo, gestionados por la Vicerrectoria de Investigacién e Innovacion.

Para el desarrollo e implementacion del Rl Investigare-PUCMM se utiliza el software
DSpace version 5.1. Es un software de cAdigo abierto para gestionar repositorios de ficheros
textuales, audio, video, entre otros, facilitando su depdsito, organizandolos en comunidades,
asignandoles metadatos'® y permitiendo su difusién. DSpace dispone de una plataforma

potente y es utilizado por mas de seiscientas (600) instituciones de prestigio en el mundo.

La propiedad intelectual de todas las publicaciones a albergarse en el RI Investigare-
PUCMM tiene que preservarse adecuadamente, para tales fines se utiliza la licencia

Creative Commons (CC)%.

19 Segun Howe (1993), el término fue acufiado por Jack Myers en la década de los 60 para describir conjuntos de datos. La
primera acepcion que se le dio fue la de dato sobre el dato, ya que proporcionaban la informacion minima necesaria para
identificar un recurso. Los metadatos pueden incluir informaciéon descriptiva sobre el contexto, calidad y condicion o
caracteristicas del dato. (http://www.scielo.br/pdf/ci/v32n2/17038.pdf)

% Creative Commons (CC) en espafiol equivaldria a: “[Bienes] Comunes Creativos”) es una organizacién sin animo de lucro.
Permite usar y compartir tanto la creatividad como el conocimiento a través de una serie de instrumentos juridicos de caracter
gratuito. Recuperado de (https:/es.wikipedia.org/wiki/Creative_Commons)
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En la figura 2-1 se presenta la plataforma del proyecto Repositorio Institucional (RI)

INVESTIGARE-PUCMM.

Login

QEPUCMM

Repositorio Institucional Investigare PUCMM

La Pontificia Universidad Catdlica Madre y Maestra pone a disposicion el Repositorio Institucional Investigare
PUCMM. Tiene coma objetivo principal, dar acceso abierto a la produccion cientifica e intelectual de la
itucion, para ampliar la visi de sus i i a fravés de redes globales de acceso abiero.

Comunidades

una idad para ver sus col

« Centros de Investigacion

« Facultad Ciencias de la Ingenieria

+ Facultad Ciencias de |a Salud

«+ Facultad Ciencias Sociales y Administrativas
+ Facultad de Ciencias y Humanidades

+ PUCMM. Coleccién Documentos

« Tesis

Anadido Recientemente

Revi nci rid
Ponfificia Universidad Catolica Madre y Maestra, Departamento de Clencias Juridicas (Pontificia Universidad
Catdlica Madre y Maestra, $antiago, Republica Dominicana, 1989-11)

Buscar en Investigare PUCMM
Bisqueda avanzada

Listar

Todo el Repositorio

Comunidades & Colecciones

Por fecha de publicacion
~]

Mi cuenta
Acceder

Registro

Descubre
Autor
Pontificia Universidad Catdlica

Madre y Maestra, Depariamento de
Clencias Juridicas (18)

Pontificia Universidad Catblica
Madre vy Maestra (15)
Revista de Ciencias Juridicas Brea, Ramoning (2)
Pontificia Universidad Catdlica Madre y Maestra, Departamento de Ciencias Juridicas (Pontifiia Universidad 222“? n's'i zE'u”amo P
Catblica Madre y Maestra, Santiago, Republica Dominicana, 1589-09) Cnuz de los santps, Sergio ge a (1
Mifiez Collado. Aqripino Antonio
Mons. (1)
Revista de Ciencias Juridicas Santos Familia, Tavito de los (1)
Pontificia Universidad Catdlica Madre y Maestra, Departamento de Ciencias Juridicas (Pontificia Universidad Seligson, Mitchell (1)
e - o L pmy gy T

by

Figura 2-1. Pagina web del Proyecto Repositorio Institucional Investigare-PUCMM

2.3 Perfil del Profesional Bibliotecario

Antes de iniciar el desarrollo del contenido de este acapite, es conveniente definir qué se
entiende por perfil profesional bibliotecario. Jaramillo (2015) afirma “es lo que debe saber
para ser y ejercer, es decir, la adquisicion de los saberes, destrezas y habilidades para el
desempenfio profesional y la adaptacién a las tendencias de la recuperacién, organizacion,

tratamiento, gestion y difusion de la informacion” (p. 3).

La biblioteca es una necesidad social que exige profesionales con capacidad para gestionar
dichas instituciones, con habilidades para comunicar, formacién tecnoldgica y una activa

participacion en los estamentos de la institucion que la biblioteca forma parte.
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El perfil profesional esta determinado por un abanico de conocimientos y habilidades que
establecen el ejercicio profesional para satisfacer las demandas del medio laboral. En la
formacion del bibliotecario debe coexistir una fusién de un conjunto de conocimientos y
desarrollo de capacidades y habilidades inherentes del &rea de la bibliotecologia y ciencias
de la informacion. En el espacio laboral es donde el profesional logra desplegar las
capacidades, habilidades y competencias para realizar las funciones propias del &rea que se
le ha encomendado. Las competencias profesionales son esenciales para el logro de los

objetivos propuestos por la institucién y el desempefio profesional.

Buonocore (1952) decia:
El bibliotecario ideal debe ser no s6lo un experto profesional que domine
concienzudamente las diversas técnicas del oficio, sino también, un hombre culto —
donde no hay cultura firme y valiosa no puede existir técnica bibliotecaria
perfeccionada, pues ésta es eficiente sélo cuando se convierte en medio para servir
los fines de aquélla— y un investigador de vocacién latente o, por lo menos, un
aprendiz de la investigacion con la disciplina, las inquietudes y la sensibilidad del

estudioso. (p. 1).

Haciendo una analogia de las definiciones sefialadas, se puede colegir que los
planteamientos de Buonocore, después de mas de medio siglo, siguen teniendo vigencia en
la actualidad, ya que el perfil del profesional bibliotecario de hoy también esta determinado
por una gran variedad de conocimientos y habilidades fundamentales para el ejercicio
profesional y de esta manera compensar las demandas del dmbito profesional. Dichos
conocimientos y habilidades deben ir acompafiados de sélidos saberes, tanto teéricos como
practicos, para aplicarlos en diferentes ambientes y asi, lograr desarrollar las capacidades,

destrezas y competencias que les son encomendadas en las funciones propias de direccion.

En la investigacion “Perfil del Mercado laboral del profesional de la informacion y su
pertenencia en la formacion profesional en Iberoamérica en el siglo XXI”, llevada a cabo por

el Instituto de Investigaciones Bibliotecoldgicas y de la Informacion (11BI) (2015), se sefialan
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las competencias que deben tener los profesionales bibliotecarios para responder a las
demandas emergentes del nuevo modelo de sociedad (sociedad del conocimiento). Esta
investigacion arrojo que el mercado demanda de profesionales bibliotecarios con fuerte
preparacion en tecnologias, asi como el fomento de una cultura digital; preparacion y disefio
de productos y servicios de informacién especializados y con alto valor agregado; la
formacion y organizacion de fondos bibliograficos y documentales orientados a los usuarios,

y el desarrollo de investigaciones en el area.

Por otro lado, la investigacion recomienda que el profesional bibliotecario debe adquirir
competencias que contribuyan al perfeccionamiento de las secciones donde presta el
servicio. Por estas razones, es indispensable el desarrollo de habilidades creativas,

imaginacién y flexibilidad para comprender y manejar las nuevas tecnologias.

Este profesional ademas, debe contar con actitudes y aptitudes gerenciales para poder
imprimir ese nuevo enfoque organizacional a la entidad donde labora. Este es un reto que
todo profesional de la informacién debe afrontar, ya que esto le permite gestionar con
calidad, eficacia e innovacion la unidad de informacion y documentacion que tiene la

encomienda de dirigir.

En ese mismo orden de ideas, Rodriguez (2008), afiade otras caracteristicas y habilidades
del profesional bibliotecario, que complementan las ya sefialadas en el estudio citado, las
que se indican a continuacion:

= Desarrollo de investigacion como parte del perfil profesional.

* Formacién humanistica.

= Manejo de una lengua extranjera, de preferencia el inglés.

= Capacitacion permanente (educacion a lo largo de la vida).

= Apropiacién personal del quehacer y el desarrollo de la institucion.

= Empatia con los usuarios de la informacion.

» Valores éticos e integrales.
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= Actitud positiva al cambio.

= Trabajo en equipo y participacién interdisciplinaria.

» Educador.

= Compromiso con la excelencia del servicio.

= Creador de productos y servicios innovadores y competitivos.

» Participativo y cooperativo.

Pincay (2010) al referirse al perfil del profesional bibliotecario, sostiene:
En la sociedad de la informacion y del conocimiento, el perfil del profesional
bibliotecoldgico ha evolucionado en consonancia con el desarrollo cientifico-técnico
de la sociedad, su imagen se ha transformado, ahora es un profesional de la
informacion, y su nombre toma distintas denominaciones: bibliotecélogo, gestor de
informacion, gestor del capital intelectual, infonomista, ingeniero de informacion y

mediador de informacidn, entre otras acepciones. (p. 19).

La denominacion de gestor de informacion se debe a que el profesional bibliotecario trabaja
con los recursos de informacion, que es la materia prima, y a la que hay que sacarle el
mayor y mejor provecho para convertirla en capital activo de la organizacion, adelantandose

a las necesidades de informacion de la institucién a la que ofrece sus servicios.

Castillo (1997), Barber (2003) y Chacén (2007) son mas rigurosos al definir el perfil
bibliotecario. Sustentan que las exigencias de un mundo globalizado requieren de un
profesional con un perfil diversificado, tanto por el aumento y la gran variedad de medios
tecnolégicos como por las constantes demandas de servicios de las organizaciones y la

sociedad.

Segun lo enunciado, se infiere que los profesionales bibliotecarios de hoy tienen que asumir
nuevos roles en su formacion, capacitandose para comprender y manejar las nuevas
tecnologias de informacion y comunicacion, para ayudar a la biblioteca a cumplir con la

mision de la institucion a la que pertenece, y dar respuesta al nuevo reordenamiento de las
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funciones y estructuras de la biblioteca universitaria, por lo que se requiere de un
bibliotecario con el siguiente perfil, como lo expresa Moscoso (2003):
= Conocimiento de la organizacion donde se encuentra situada la biblioteca universitaria.
= Conocimiento para administrar los recursos de informacion.
= Manejo de las tecnologias para adquirir, organizar y diseminar informacion.
= Conocimiento para comprender y participar en la elaboracion y aplicacion de las
politicas de informacion.
= Conocimiento para participar de forma activa en la investigacion, en el area de
informacion.
= Desarrollo de capacidades didacticas.
= Conocimiento para identificar, localizar, evaluar, organizar y utilizar la informacion de
forma efectiva.
= Comprometido con la formacién continua y el desarrollo de la profesion.

= Amplia vision para buscar alianzas, convenios y consorcios.

Acorde con lo expresado por Moscoso, el estudio Cultivating Global Library Leadership
(2015) declara que el nuevo rol del bibliotecario ya es una realidad, demuestra la necesidad
de formar a los bibliotecarios del siglo XXI ante el nuevo modelo de biblioteca. Los
programas de bibliotecologia de pre y postgrado tienen que avocarse a una revision de los
contenidos y adaptarlos al nuevo modelo de biblioteca con el propdsito de formar

profesionales conforme a las demandas del mercado laboral.

Nufiez (2014) sustenta que los profesionales bibliotecarios, hoy mas que nunca, se
constituyen en un soporte fundamental para la ensefianza, la investigacion y el aprendizaje y
hacen posible el cambio y la adaptacién de los servicios, cuando:
= Organizan colecciones de calidad.
= Ofrecen acceso a informacion consistente en acopio, organizacién y analisis,
proyectado y disponible fuera de las paredes de las bibliotecas.

= Desarrollen servicios proactivos e innovadores de calidad.
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= Conozcan y manejen el lenguaje del usuario, ya que ese lenguaje sera de uso comun
en las transacciones de informacion.

= Creen interfaces mdltiples y precisas entre bibliotecas y todo tipo de proveedor de
informacién y de usuario.

= Crean gran variedad de puertas de entrada y llaves de acceso a la informacién.

El Grupo de Trabajo sobre Perfiles Profesionales del Sistema Bibliotecario Espafiol (2013)
se constituyd en comité para realizar un estudio y definir los perfiles profesionales y
competencias de los bibliotecarios del sistema espafiol. Sefialaron que la biblioteca es un
ente que se debe a los usuarios, por tanto, un profesional se tiene que regir, mas en la
mejora y en la excelencia de los servicios, que en el cumplimiento estricto de las funciones
de su perfil. Enunciaron que la realidad de los servicios bibliotecarios necesita perfiles
hibridos, con funciones y competencias que en ocasiones van mas alla de las descritas en el

documento y de la propia disciplina de informacién y documentacion.

De acuerdo a la literatura revisada, las competencias del paradigma de la instrucciéon
bibliografica y la formacion del usuario tradicional, hoy dia han variado, debido a la
transformacion que han tenido los servicios bibliotecarios, fruto de la inclusién de las
tecnologias. Dando paso a servicios innovadores en la red para el suministro de
informacién. En ese sentido, Puertas y Pinto (2009) ponen de manifiesto la necesidad
fundamental de introducir la alfabetizacién informacional y/o competencias informacionales
(ALFIN) a todas las areas dentro de la universidad; es decir, no solo al docente y al
estudiante, sino al investigador inclusive. En este proceso ha de implicarse el personal de la
biblioteca y es una tematica que se viene desarrollando en el contexto de la biblioteca

universitaria.

El término ALFIN estd intimamente ligado a la penetracion de las tecnologias de la
informacion y la comunicacién. La capacitacion en el uso de la informacion conlleva el

desarrollo de habilidades de informacion en cualquiera de sus formas y tecnologias de
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acceso, para el uso especializado de los servicios bibliotecarios y asi optimizar los

resultados en la educacion superior.

La primera respuesta al concepto emergente sobre ALFIN por la clase bibliotecaria fue la de
la ALA (1989), quien declara que para ser competente respecto a la informacién un individuo
debe reconocer cuando es ésta necesaria, y tener la capacidad de localizar, evaluar y usar
de forma efectiva la informacion que se requiere la gente preparada en este aspecto es,
finalmente, la que ha aprendido a aprender. Saben como aprender porque saben como se
organiza la informacién, cédmo encontrarla y cémo usarla de forma que otros puedan

aprender de ellos.

La Universidad Politécnica de Cartagena (2014) define las competencias informacionales
(ALFIN) como:

El conjunto de conocimientos, habilidades, actitudes y conductas que capacitan a los
individuos para reconocer cuando necesitan informacion, donde localizarla, como
evaluar su idoneidad y darle el uso adecuado de acuerdo con el problema que se les
plantea. La competencia informacional es comun a todas las disciplinas, a todos los
entornos de aprendizaje, a todos los niveles de educacion. Permite a los aprendices
dominar el contenido y ampliar sus investigaciones, ser mas autbnomos y asumir un

mayor control en su propio aprendizaje. (p. 2).

Por las razones expuestas, se evidencia la importancia de que el profesional bibliotecario
implemente y desarrolle programas de alfabetizacién informacional, imprescindible para la
formacion de la comunidad de usuarios en competencias documentales y digitales

necesarias para un mejor desempefio en la sociedad en que se vive.

Las consultas realizadas para este trabajo de investigacion demuestran que hay
experiencias concretas sobre programas de ALFIN, los cuales se estan desarrollando en las
bibliotecas universitarias a nivel internacional y paulatinamente a nivel nacional, como son:

universidades espariolas, de Puerto Rico, Estados Unidos, entro otras.
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Almeida y Hernandez-Pérez (2013)

Para ayudar a superar las carencias informacionales de los estudiantes, se sostiene
gue esta formacién debe estar articulada a través del marco curricular de las
disciplinas académicas y con la estrecha colaboracion entre profesores y
bibliotecarios. Este es el gran desafio al que se enfrentan las universidades y sus
bibliotecas el como integrar ALFIN de forma sistematica en el desarrollo curricular.

(p. 1174).

Por otro lado, Bafios (2010) dice que en el mundo actual es dificil pensar en una formacion
que ignore la utilizacibn de los nuevos recursos de informacién y también seria una
irresponsabilidad de la universidad, abandonar al conocimiento y a las iniciativas de los
estudiantes algo que tienen una gran importancia y que por tanto debe incluirse en los

planes de estudios.

Pirela y otros (2014) propone que el eje transversal “desarrollo de competencias
informativas, incluye cuatro campos de competencias que son: los procesos del
pensamiento y su transferencia al uso efectivo de la informacion, el acceso a la informacion,
evaluacién, uso ético y legal. Lo transversal del eje se refiere a la posibilidad de que sus
contenidos y estrategias se inserten en toda la malla curricular de la universidad.

Ante los desafios que plantea la sociedad del conocimiento y los grandes cambios que se
estan dando en la educacién superior, surge la necesidad de formar, desde la biblioteca, a la
comunidad de usuarios en el desarrollo de competencias informacionales y/o alfabetizacién
informacional con el fin de que sean autosuficientes al momento de requerir recursos de

informacién para su formacion profesional.

Una de las fuentes de informacion clave para el desarrollo de ALFIN son los sitios web de
las bibliotecas universitarias. Este medio tiene gran impacto en la difusion de los servicios de
la biblioteca. También la web social 2.0 se convierte en aliada para atraer e interactuar con
la comunidad de usuarios y lograr que el estudiante se convierta en sujeto diligente de su

aprendizaje. Los profesionales bibliotecarios estan implementando herramientas sociales,
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como: Facebook, Blogger, Twitter, Instagram, con el fin de dar visibilidad a los programas,
actividades y servicios que ofrece la biblioteca. El uso de esas herramientas convierte la

biblioteca en un elemento dinamizador (Uribe, 2012).

En el Blog de la Biblioteca de la Universidad de Salamanca (2015) sefialan:

Todavia hoy en dia la figura del bibliotecario no esta bien definida y eso se traduce en
convocatorias de oposiciones o relaciones de puestos de trabajo en ocasiones muy
alejadas de las competencias profesionales; y el segundo es que por el cambio
profesional los ambitos de actuacién estan en continuo crecimiento. La relacion de
perfiles profesionales elaborada puede ser de ayuda para las bibliotecas ya que les
facilitara la elaboracién de sus relaciones de puestos de trabajo, les ayudara a
descripcion de los perfiles que su institucion precisa, y les servira de referencia para

otros asuntos de la gestion de su personal. (p.1).

El profesional de la informacién es un componente critico en la sociedad actual. Este
profesional se adhiere de manera natural por sus capacidades y competencias en los
nuevos ambientes que exige la sociedad de la informacion. Se distinguen dos perspectivas
fundamentales de accion del profesional de la informacién: como actor critico en la
generacion de ventajas competitivas en las organizaciones (agente de cambio) y como actor

en el propio desemperio de la profesién bibliotecaria (Le6n y Ponjuan, 2009).

Los perfiles de los profesionales de la informacién se han definido a partir de dos (2)
vertientes. Una, desde la fundamentacion y principios de la profesién y, la otra, desde las
demandas del mercado laboral. Es asi como las asociaciones e instituciones relacionadas
con la formacion profesional han contribuido en este aspecto, con trabajos y aportes de
instituciones como: ALA, IFLA, Euroguide LIS, quienes plantean las areas fundamentales de

dominio del profesional de la informacion.
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Es asi como en la revision de los planes de estudio de los programas de formacion de los
profesionales de la informacién en varios paises, fue comun encontrar que estos definen
como contenidos esenciales para la formacion ocho (8) areas:

= Fundamentos de la Profesion

= Recursos de Informacion

= Organizacion del conocimiento registrado e Informacion

= Conocimiento Tecnoldgico y Habilidades

= Referencia y Servicios de usuario

= |nvestigacién

= Educacion Continua y Aprendizaje Permanente

= Administracion y Gestién

Uno de los desafios que enfrentan los profesionales bibliotecarios del siglo XXI, es la
capacidad de adaptarse a la constante evolucién del medio. Adaptacién que el profesional
de la informacién debe asumir sin perder su funcibn como guia, enlace y orientador entre la
informacién y quien la necesita. Es el usuario la razon de ser de la biblioteca, en cuanto
determina los resultados e impacto social surgidos cuando satisface su necesidad de

informacion.

Los profesionales bibliotecarios continuaran avanzando en la profesion y por ende, tendran
que adaptarse a los cambios provocados por el fendmeno de la globalizacion, las
tecnologias, los requerimientos de la sociedad de la informacion, entre otros. Asuntos que
han impulsado una cadena de cambios en la profesion bibliotecaria. Los profesionales a
nivel mundial han enfrentado los nuevos desafios y se han posicionado adecuadamente en

el nuevo entorno de la biblioteca.

El importante rol que realizan los bibliotec6logos en esta sociedad implica un reto dificil, pero
posible de alcanzar. La actualizacion continua es un compromiso que debe asumir para dar

cumplimiento a la misién de la institucién a la que sirve. Las instituciones requieren de
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profesionales bibliotecarios integros, competitivos y comprometidos con las necesidades

gque demanda la sociedad de la informacion.
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CAPITULO lIl. CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN LA BIBLIOTECA
UNIVERSITARIA

Con el surgimiento de estandares para medir la calidad de los servicios, entidades como
UNESCO (2003), 1ISO 9000 (2004), IFLA (2013), ALA (2014) y ACRL (2015), definen la
calidad como el conjunto de las propiedades y rasgos caracteristicos de un producto o
servicio. Ademas, conjunto de propiedades, caracteristicas de un servicio que le confiere la

capacidad para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas preestablecidas.

La biblioteca universitaria esta llamada a ofrecer servicios de informacién de calidad. Las
funciones de soporte a la docencia y a la investigacion, que identifican a la biblioteca
universitaria, deben ser plasmadas en servicios a su comunidad de usuarios, disefiados en

funcién de las necesidades de los diferentes usuarios de esa biblioteca.

La Universidad de Granada (2015) en su Carta de servicios, certifica que “la finalidad
principal de la biblioteca, es facilitar el acceso y la difusibn de todos los recursos de
informacién que forman parte del patrimonio de la Universidad, asi como colaborar en los

procesos de creacién del conocimiento” (p. 2).

En el espacio académico, la biblioteca universitaria adquiere importancia cuando esta se
constituye en unos de los focos centrales de la universidad, pues hay que recordar que esta
ofrece asistencia a profesores, investigadores, estudiantes, y a los demas miembros de la
comunidad universitaria. Del mismo modo, se crean servicios para atender las demandas de
la comunidad universitaria, a sabiendas de que cada parte de esta comunidad posee

caracteristicas diferentes.

Asimismo, el Sistema de Servicios de Informacion y Bibliotecas de la Universidad de Chile
(2010), alude que no hay dudas, de que uno de los principales desafios que enfrenta la
biblioteca universitaria hoy en dia, es entregar a sus alumnos, académicos y funcionarios

todas las herramientas necesarias para que la busqueda de informacion académica y
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especializada, en los nuevos medios tecnoldgicos disponibles (descubridor, Internet, bases
de datos, catalogos (OPAC), bibliotecas digitales, repositorios, entre otros) no se convierta
en una tarea angustiosa. De ahi que, la biblioteca de este siglo tienen el deber de asumir
con mucha claridad el compromiso de la calidad, en vista de que los administradores y la

comunidad de usuarios a la que sirve la biblioteca lo estan exigiendo constantemente.

El Centro de Investigaciones y Desarrollo Bibliotecolégico (2010), define el término calidad,
como el conjunto de propiedades o caracteristicas que posee un producto o servicio
ofrecido por una empresa, organizacion o unidad de informacién (bibliotecas, archivos, entre

otros.) para satisfacer las necesidades de sus usuarios.

El concepto calidad, utilizado en el ambito de la industria, ha tomado fuerza y su modo de
aplicacion se ha expandido a otras areas de actividad y del conocimiento, este concepto de
calidad se transfiere a la biblioteca y unidades de informacion y documentacion, en vista de
gque se entiende que hay elementos que amenazan el predominio de la biblioteca. Autores
como Phipps (2001), Glocwaka (2002), Arias (2013), Alberlda (2014) y Marquina (2015)
explican que hay varias razones por las cuales hay que poner atencion en la calidad de los
servicios de la biblioteca y sus herramientas, como son: la penetracion de las tecnologias a
partir de los afios 80, asi como el surgimiento de Internet y su amplio crecimiento a partir de
los afios 90 por lo que no toda la informacién y el conocimiento pasaron por los procesos

impresos que posee la biblioteca.

El Blog de Historia de la Informatica de la Universidad Politécnica de Valencia (2011)
comenta, que el nacimiento de las redes de interaccién social, se han convertido en uno de
los elementos de Internet mas difundidos, debido a que ofrecen a sus usuarios un lugar
comun para desarrollar comunicaciones constantes referentes a todas las actividades de la
vida humana. Esto es posible gracias a que los usuarios no solo utilizan el servicio a través
de su computadora personal, sino que ademas, en los ultimos tiempos se puede participar

en este tipo de comunidades a través de una gran variedad de dispositivos moviles, como

108



Capitulo I11. Calidad de los Servicios en la Biblioteca Universitaria

son los teléfonos celulares, iPad, computadoras portétiles, asunto que ha marcado la nueva

tendencia en comunicacion.

Por lo antes expuesto, la biblioteca de este siglo no estd sola, debe aprender a
complementarse, definiendo claramente su perfil con respecto a la red de redes. Entre otras
razones de mayor relevancia, la biblioteca universitaria se ve obligada a segmentar sus
usuarios, a establecer claramente sus necesidades para responder con servicios y
productos acordes a las expectativas de su comunidad de usuarios. En la biblioteca del siglo
XXI, el usuario pasa a ser el centro, desplazando los procesos y servicios en si mismo como
eje fundamental de la actividad de los bibliotecarios. La tendencia de la administracion esta
fuertemente influenciada por la vision de la Administracién de la Calidad Total (Total Quality
Management, TQM) han trabajado para que la biblioteca se ocupe de la calidad de los
servicios, por ser un tema que busca la mejora continua, como apuntan Castillo, Pino y
Espinosa (2000), la calidad hay que entenderla como una cultura que busca transformar a

las organizaciones en més dinamica y en constante cambio.

Para el logro de los objetivos propuestos para esta investigacion sobre calidad de los
servicios de la Biblioteca Central de la PUCMM se identificaron métodos creados para la
evaluacion de la calidad de los servicios en bibliotecas universitarias, como son: Normas
ISO (9005, 9001,11620), EFQM?, ServQUAL, ACRL/ ALA, REBIUN, LibQUAL+, los sitios

web de ANECA.

2L EFQM: Se trata de un modelo no normativo, cuyo concepto fundamental es la autoevaluacién basada en un analisis
detallado del funcionamiento del sistema de gestion de la organizacion usando como guia los criterios del modelo
(http://www.tgm.es/TQM/ModEur/ModeloEuropeo.htm)
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El concepto de calidad en biblioteca es un tema de interés para todos los investigadores que
buscan herramientas para mejorar los servicios. Gomez (2002) plantea:

El conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que repercuten
en la capacidad de la biblioteca para satisfacer las necesidades expresadas o
implicitas de los usuarios; es un concepto relativo, dindmico y cambiante. Hay que
tener en cuenta no solo el servicio o el producto, sino todas las particularidades

asociados a ellos como son: rapidez, conductas del personal, espacio, mobiliario.

(p- 5).

Segun Gomez (2002), existen dos maneras de entender la calidad: como acuerdo con
especificaciones previamente definidas, 0 como respuesta a las expectativas que se tengan
sobre el servicio. Continta sefialando que deben conjugarse los dos niveles, pero cada vez
mas se tiende a considerar que la calidad debe venir definida desde el punto de vista del
usuario. Ademas, recomienda que la biblioteca debe dedicar tiempo suficiente y de calidad a
la orientacion e instruccion personalizada a cada usuario, asi como, proveer una variada
gama de servicios ajustado a las necesidades particulares, faciles de utilizar y de facil

acceso.

Los servicios de toda biblioteca universitaria son la razén de ser de la institucion, pues son
los que brindan apoyo a sus funciones. La evaluacion de todas y cada una de las
actividades de la biblioteca es obligatoria; sin embargo, en los servicios es donde se
manifiestan las necesidades y expectativas de los usuarios. Por eso, la evaluacion de esta
actividad toma un papel predominante y es considerada como un instrumento importante
para determinar qué tan eficaz es la biblioteca, asi como para identificar sus expectativas vy,
con base en los resultados, buscar alternativas que permitan superar sus puntos débiles.
Entre las herramientas mas conocidas para evaluar el servicio de la biblioteca se tienen

ANECA, EFQM, Norma ISO 11620, IFLA, ALA, ACRL y LibQUAL+.
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Conforme a lo expuesto la calidad del servicio en la biblioteca universitaria ademas, ha sido
puntualizada por Cristéfani (2010) como una forma de actitud que no es equivalente al
término satisfaccion de usuarios. El usuario contrasta la calidad del servicio recibido con sus
expectativas al realizar la solicitud de servicio. Este es un aspecto fundamental en toda
biblioteca universitaria, ya que la valor de la biblioteca académica gira alrededor de la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios. Lo que quiere decir que el éxito de la

biblioteca es igual al éxito del usuario.

De ahi es que Herrera-Viedma, Lépez y Prado (2008), afirman que las bibliotecas
universitarias estan trabajando y desarrollando planes estratégicos que conllevan la
adaptacion y evaluacion de todos los elementos que forman parte de la biblioteca (procesos,

personal y servicios) con el fin de lograr certificaciones de la calidad de los servicios.

Ademas, sefalan los aspectos que justifican la aplicacion de sistemas de gestion de calidad
en las bibliotecas, como son:

= |Imagen social de la biblioteca: competitividad, prestigio (ranking de bibliotecas)

= Nueva vision de la biblioteca como servicio orientado y centrado al usuario.

= Justificar la necesidad de mantener los servicios. Impacto y beneficio que producen las

bibliotecas.
= |nnovacion: ofrecer nuevos servicios a los usuarios y mejorar los existentes.
= Para conseguir mayores presupuestos y otras subvenciones.

= Demanda de la sociedad y de la Administracion.

Para una mejor visualizacion, en la tabla 1-3 se presenta una sintesis de las tendencias

conceptuales de la calidad en la literatura bibliotecolégica y ciencias de la informacion.
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Tabla 3-1. Conceptualizacién de Calidad en la Literatura de Bibliotecologia y Ciencias de la
Informacién. Tomado de Sanabria Barrios, D. S. (2013).

Autores Concepto Manejado o Criticado: Calidad es un
concepto...
Cota-Schonberg (1994), Dinamico, con cambio en el tiempo.

Webb (1995); Hsieh Chang y Lu (2000); | En el que se privilegia enfocarse en las necesidades
Nagata, et al. (2004); Derfert-Wolf, Worski y | y expectativas de los clientes.
Marcinek (20050

Pritchard (1996) Qué significa efectividad.

Hernon y Altmann (1998); Nitecki (19960; | Que se confunde con cantidades (entrada y salida
Melo (2003) de procesos).

Osman, Goon y Aris (1998) Que no esté muy definido.

ISO 11620 (1998); Aforve Guillén, 2001 Que refiere a un conjunto de propiedades y

caracteristicas de un producto/servicio capaz de
satisfacer necesidades.

Phipps (2001) Que implica una construccion desde varios puntos
de vista, no solo del usuario.
Brophy (2004); Poll y Boekhosrt 92007) Que implica la conformidad con la finalidad y los

requerimientos.

Nascimento, Trompieri Filho y Freire Barros | Que puede ser diferente para personas distintas.
(2005); Arriola Navarrete (2005)

3.1 Evaluacién y Calidad de la Biblioteca Universitaria

La palabra evaluacién se ha ido posicionando en todo el quehacer de la actividad humana,
esta presente en el mundo empresarial y en todos los servicios que oferta la sociedad. En el
ambito empresarial la palabra evaluacion no tiene mayores sorpresas y se considera normal.
En la actualidad, se usa ampliamente en el campo de la cultura y en las instituciones
educativas como son las bibliotecas, las cuales no estan exentas de esta tendencia. Hoy en
dia, las instituciones de educacion superior disponen de normas para evaluar las bibliotecas
y Sus componentes, como son: estructura, recursos humanos, gestion de servicios, recursos

de informacion, entre otros.

Pérez y otros (2014), explican que es en el siglo XXl cuando comienzan a aparecer
programas especificos para evaluar las bibliotecas y su gestion con herramientas basadas
en modelos probados, donde se plantea el sistema de gestion de la calidad, segun
diferentes normas, lo que asegura el control de todos sus procesos y su mejora continua (p.

578).
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En la actualidad el componente biblioteca es esencial en toda evaluacion institucional, en
pro de la acreditacion universitaria. Existen varios enfoques para evaluar la calidad de la
gestién de la biblioteca académica y ademas, reafirmar el rol que desempefian dentro de la

actividad universitaria.

Herrera-Viedma y otros (2006) al referirse al tema de la evaluacion de la biblioteca, indica:
La evaluacion de las bibliotecas es necesaria por diversas razones: para conocer los
puntos fuertes y débiles de la biblioteca, para conocer el nivel de rendimiento y saber
cémo seria posible mejorarlo, también evaluamos para saber el grado de
cumplimiento de los objetivos de la biblioteca y por tanto para conocer el grado de
eficacia que tiene, es decir, poner en relacion los resultados obtenidos con los

objetivos que se habian marcado. (p. 35).

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (2014) evaluar es:
- Seialar el valor de algo.
- Estimar, apreciar, calcular el valor de algo.

- Estimar los conocimientos, aptitudes y rendimiento de los alumnos.

En cuanto a la palabra alumno al que se refiere el diccionario de la Real Academia de la
Lengua Espafiola para fines de esta investigacion se sustituye por los usuarios, en vista de

que el trabajo en cuestion se aplica a los usuarios de la Biblioteca Central de la PUCMM.

Silipigni (2014) en su articulo acerca de la evaluacion de la biblioteca dice, la evaluacion es
una actividad de investigacién centrada en el usuario para comprender y mejorar los
servicios y sistemas. Este es un tema de mucho interés para los investigadores y
bibliotecarios que necesitan de herramientas validadas en pro de mejorar los servicios

bibliotecarios.
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Alarcén (2007) va més alla y sostiene:
Evaluacion en la actividad bibliotecaria es un tema recurrente, abarca el andlisis
critico de todas o parte de las actividades y procesos, con la finalidad de determinar
la calidad de estas organizaciones, a partir de la validez de los objetivos propuestos y

la pertinencia o no de los métodos utilizados. (p. 1).

Para ello se emplean indicadores que facilitan medir cualitativa y cuantitativamente al

sistema en su conjunto, ahora con mayor énfasis en la satisfaccion del usuario.

La tendencia en las bibliotecas de este siglo enfocadas a los estdndares es hacia la

autoevaluacién que contrasta el rendimiento con las metas de la biblioteca y la institucion.

La calidad se define como aquello que cumple con las expectativas del usuario. Hermén vy
Nitecki (2001) sefalan que “la calidad del servicio implica un conjunto de atributos
especificos que son conocidos, mientras que la satisfaccion del usuario responde mas a lo
emocional y a lo afectivo, a lo experimentado” (p. 32). Otros dicen que los productos y
servicios deben satisfacer necesidades de los usuarios, pero que deben ser conocidas y

entendidas.

En este mismo sentido Pinto (2011) comenta:

Las instituciones responsables de la prestacion de un servicio deben ajustarse a una
serie de pautas y normas para lograr un servicio de calidad. Estas vienen dadas de
las organizaciones normalizadoras y su cumplimiento viene determinado, ya sea por
una imposicién legal o por imposicion del mercado. La calidad hoy dia no es una
meta, sino, que se ha convertido en un requerimiento minimo de existencia, el

usuario es cada vez mas exigente y no se conforma con cualquier cosa. (p. 1).

Ramirez (2006), Martin (2008), Herrera-Viedma (2011) y Holguin (2014) hablan sobre los
criterios mas utilizados para medir la utilidad de una biblioteca universitaria y los clasifican
en cuatro grupos: satisfaccion del usuario, disponibilidad de recursos de informacion y uso,

facilidad y uso de la biblioteca, servicios de informacion.
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Por tanto, la calidad en la gestion de prestacion de los servicios de la biblioteca esta
determinada por los detalles que los usuarios perciben de forma positiva 0 negativa. Una
buena atencion a los usuarios se revierte en satisfaccion, fidelizacion, calidad y ademas, se
convierte en estrategia que agregan al servicio un valor afiadido y por ende lo hace mucho
mas competitivo. La norma ISO 9000:2000 define la calidad como: “la capacidad de un

conjunto de caracteristicas intrinsecas para satisfacer requisitos” (Nicoletti, 2008, p. 87).

La evaluacion de la biblioteca universitaria es una actividad que forma parte de su ciclo de
vida y contribuye a mejoras continuas. Son entidades de informacién, donde se preserva,
organiza y se difunde la informacion. La evaluacién de todas las actividades de la biblioteca

es necesaria, pero en los servicios es donde se manifiestan las necesidades de los usuarios.

Por lo tanto, la evaluacién de las actividades de la biblioteca universitaria, juega un rol muy
importante y es considerada como una herramienta valiosa para conocer qué tan fuerte o
débil es la biblioteca. La evaluacion ayuda ademas, a revelar informacién acerca del
funcionamiento del sistema, lo que contribuye a tomar mejores decisiones y disponer de

buenas estrategias con el fin de optimizar frecuentemente el sistema.

En este mismo sentido, Berrio (2007), puntualizan:
Los procesos de evaluacién se realizan con dos objetivos: por un lado mejorar la
calidad de la unidad evaluada y por otro, rendir cuentas ante la institucion y la
sociedad. Los servicios son en si mismos receptores y generadores de decisiones y

procesos que se dan en los diferentes niveles y 6rganos de decisiones. (p. 6).

Por lo tanto, el tema sobre evaluacion de los servicios bibliotecarios es de mucha
importancia para las universidades del mundo de hoy y algo muy discutido en la actualidad,
debido a que es un aspecto clave para la institucion, en el proceso de investigacion, asi
como la ensefianza-aprendizaje. La biblioteca universitaria como entidad proveedora de
variados servicios y con vasto conocimiento de su comunidad de usuarios, tiene la

obligacion de tomar muy en serio el componente evaluacion, para determinar si la biblioteca
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esta cumpliendo con las expectativas y necesidades de su clientela. Como indican varios
autores, el fin de la evaluacién es conocer el impacto que tiene la biblioteca en el medio

social.

Por otro lado, Cuesta y otros (2013) al tratar el tema de la evaluacién esbozan: “la
evaluacién implica un programa de desarrollo, seguimiento y replanteamiento para
encontrar la calidad y aumentar los niveles de calidad de la biblioteca, siempre en funcién de
los usuarios a los que se sirve” (p. 3). Para llevar a cabo la evaluacién se requiere de

instrumentos y herramientas de evaluacion apropiados y que sean referentes, en vista de

que su adaptacion e implementacién representan un reto.

Para esta investigacion se ha tomado muy en cuenta los aspectos sefialados. Muchas de las
herramientas recomendadas, estan basadas en modelos probados, donde se disefia el
sistema de gestion de la calidad, de acuerdo a diferentes normas como son: modelo Gestion
de la Calidad Total (Total Quality Manager), 1SO22 11.620, también se tiene el ServQUAL,
que con el tiempo se adapto a las bibliotecas y dio paso a un instrumento adecuado para la

biblioteca universitaria que es el LIbQUAL+, herramienta aplicada para esta investigacion.

Evaluar la calidad de los servicios bibliotecarios en los momentos actuales conduce a la
organizacion a ser mas competitiva. La mision debe encaminarse a la implementacion y
desarrollo de buenos servicios innovadores y con alta calidad, con un personal mas
dedicado a sus funciones, motivado, actualizado para que apligue los estandares que

garanticen el plan de mejora continua.

La evaluacion ofrece a la biblioteca universitaria un diagnostico, donde se identifican las
fortalezas y debilidades, lo que permite conocer las circunstancias en que esta la biblioteca y
asi plantear estrategias para superarlas. Los estudios de usuarios son el fundamento de

todo proceso de evaluacion, en vista de que permite conocer las necesidades de cada

2 Organizacion Internacional de Normalizacion (por sus siglas en inglés, 1SO)
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usuario, es un requerimiento necesario para planificar o mejorar los servicios.

3.1.1 Evaluacion de las Bibliotecas Universitarias en Republica Dominicana

Antes de adentrarse al tema de la evaluacién de la biblioteca universitaria en Republica
Dominicana, se tratan los antecedentes de la evaluacion de las instituciones de Educacion
Superior Dominicanas, como marco referencial, asi como el camino recorrido por el
Secretaria de Estado de Educacién Superior, Ciencia y Tecnologia (SEESCyT)?, para lograr
contar con mecanismos reguladores para la evaluacién de la calidad de las Instituciones de

Educacién Superior (IES).

Como lo sefiala Melo (2006), “hasta 1978 la educacién superior dominicana tenia poca
regulacién y control, con la ausencia de la evaluacion de la calidad, en sus distintas
modalidades y ausencia total de acreditacién, la cual fue practicamente nula hasta afilos muy

recientes” (p. 18).

Este hecho, obligd al gobierno a realizar esfuerzos orientados al estudio y andlisis de la
situacion y a la reestructuracién organizativa de la oferta educativa dominicana. Fruto del
estudio y evaluacién se presentaron las sugerencias y recomendaciones y las mismas
fueron recogidas en la primera Ley de Organizaciébn Universitaria, la namero 11-98,
promulgada por el Presidente Rafael Leonidas Trujillo Molina, el 21 de octubre de 1937

(Melo, 2006).

Luego de la caida de la dictadura del gobierno de Truijillo en 1961, la Universidad de Santo
Domingo se avocé a un proceso de reformas internas, que culmind con la adscripcion de la
Universidad al llamado modelo latinoamericano de universidades publicas y a la formulacion
de una legislacion por el Gobierno Dominicano, que autorizaba y promovia la educacion

(Melo, 2006). Es conveniente aclarar que en esa época solo existia una universidad publica

2 Mediante el Decreto No. 56-10 del 8 de febrero de 2010, SEESCyT cambié a Ministerio de Educacion
Superior, Ciencia y Tecnologia (MESCyT)
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en el pais, la Universidad de Santo Domingo, hoy Universidad Autonoma de Santo Domingo
(UASD). No es hasta 1962 que nace la primera universidad privada del pais, la Universidad
Catdlica Madre y Maestra, en Santiago de los Caballeros. A partir de esa época hubo una
proliferacién de universidades privadas sin los mecanismos legales y administrativos que

permitieran garantizar un nivel minimo de calidad en la oferta curricular.

A partir de la creacién de esas universidades el Gobierno inicia los primeros esfuerzos para
evaluar las normativas existentes y establecer mecanismos de evaluacion, supervision y
control de la educacién superior dominicana del sector privado, mediante el Decreto No. 499
del 2 de diciembre de 1978, donde se designa una Comisién Especial que se encarg6 de

hacer un estudio completo sobre la legislacion de la educacién superior.

La multiplicacién de universidades privadas fue de tal magnitud que muchas surgieron, sin
los mecanismos legales y administrativos que permitieran garantizar un nivel minimo de
calidad en la oferta curricular, producto de la carencia de calidad de esas instituciones, en el
1980, las autoridades de educacion superior proceden al cierre de varias universidades

privadas (Melo, 2006, p. 18).

Para el afio 1983, se crea un Organismo adscrito a la Presidencia de la Republica, conocido
como Consejo Nacional de Educacion Superior (CONES). En ese mismo afio, mediante
Decreto No. 861 del 08 de marzo, el Poder Ejecutivo congel6 las autorizaciones de nuevas
universidades privadas, y cre6 al mismo tiempo una Comisién Nacional de Educacién
Superior, quienes se encargaron de elaborar las reglamentaciones y mecanismos que

regularan y supervisaran la educacién superior del pais (Melo, 2006).

En 1985, el CONES produce el primer diagnéstico de la educacion superior, donde se dan a
conocer informaciones, que permiten tener un conocimiento acabado sobre el

funcionamiento de las universidades e Instituciones de Educacién Superior (IES) del pais.
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En 1987, nace la Asociacion Dominicana de Autoestudio y Acreditacion (ADAAC), iniciativa
de varias instituciones académicas privadas, quienes vieron la necesidad y urgencia de
instalar en el pais un sistema para el mejoramiento de la calidad tanto de las instituciones

como de los programas o carreras de educacion que se impartian.

En 1989 se inician las evaluaciones externas quinquenales, la primera (1985-1990). Dicha
evaluacién, aunque se inicié en el 1989, concluyé cuatro (4) afios después y la misma fue

referida al periodo 1989-1993 (SEESCyT, 2006).

Es en este periodo que se publican las primeras Normas para Bibliotecas Universitarias
Dominicanas (1993) adaptadas a la realidad de las bibliotecas universitarias del pais,
publicadas por la Asociacién de Bibliotecas Universitarias Dominicanas (ABUD, 1993). Estas
normas nacen con el propésito de servir de base fundamental, para los procesos de
autoevaluacion y evaluacion institucional, y fue el resultado de un objetivo comun de las
bibliotecas miembros de ABUD, dirigido a integrar y fortalecer las bibliotecas universitarias

del pais.

En la segunda evaluacién quinquenal 1993-1998 se produce una revisién general de Plan
de Evaluacion, que implicé una reformulacién de los objetivos y criterios y la adecuacion de
los instrumentos para recoleccion de informacién. Se acord6 ademas, excluir el aspecto
cuantitativo de los resultados y preparar informes en base a los hallazgos de cada

institucion.

La SEESCyT (2006) explica:
Los procesos a pesar de las dificultades y resistencias iniciales debido a la ausencia
en el pais de una cultura y normativa para la evaluacién, dieron inicio a un proceso de
evaluacion que paulatinamente tenderia hacia la rendicidon de cuentas, una gestion
con mayores niveles de transparencia y al fortalecimiento de los mecanismos legales
para la evaluacién y la acreditacién, teniendo como norte la busqueda de la calidad y

la pertinencia social. (p. 20).
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Los cambios introducidos a los instrumentos de evaluacion de la SEESCyT, incluyo la
revision y actualizacion de las Normas para Bibliotecas Universitarias Dominicanas de 1993,
que dio como resultado lo que hoy se llama Reglamento de Evaluacion para las Bibliotecas
de las Instituciones de Educacion Superior de la Republica Dominicana (2009) expresa:
Las demandas propias de una educacion superior de calidad en un cambiante
entorno social, politico, econémico y tecnoldgico, ha hecho evidente tanto para la
ABUD como para la SEESCyT, como méaxima instancia reguladora de la educacion
superior del pais, se viera la necesidad de actualizar la herramienta para la
evaluacion de recursos, procesos y servicios de las bibliotecas universitarias que

estan al servicio de la educacion superior dominicana. (p. 9).

Al Reglamento de Evaluacién, se le adicionaron criterios y se formularon preguntas e
indicadores. Para la revision se consultaron un conjunto de normas para bibliotecas
universitarias internacionales, consideradas modelos para medir los estdndares de calidad
de las bibliotecas, como son: Association of College and Research Libraries (ACRL), division
de la American Library Association (ALA), Estandares para Bibliotecas Universitarias
Chilenas, Norma 1SO 11620 (E) Informacién y documentacién - Indicadores de desempefio

para bibliotecas, entre otras.

En agosto de 2001, se promulga la Ley 139-01 de Educacién Superior, Ciencia y
Tecnologia, mediante la cual se crea el Sistema Nacional de Educacion Superior, Ciencia y
Tecnologia, establece la normativa para su funcionamiento, los mecanismos que aseguren
la calidad y la pertinencia de los servicios que presten las instituciones que lo conforman y
sienta las bases juridicas para el desarrollo cientifico y tecnolégico nacional (R.D. Congreso

Nacional, 2001, p. 1).

La Ley 139-01 es considerada como la ley de educacion superior mas completa que haya
tenido la Republica Dominicana, la cual incluye importantes definiciones relacionadas con la
creacion de un Sistema Nacional de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia, sustentado

en la construccion de un subsistema nacional de la calidad. Incluye diversos tipos de
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evaluaciones y diagnosticos. Regula la acreditacion y crea un subsistema nacional de
informacién, como soporte a la investigacion, la evaluacién, la planificacion y la toma de
decisiones de los actores de la educacion superior dominicana (SEESCyT, 2006, p. 20).

En este periodo se desarrolla la evaluacion externa de las escuelas de medicina y de la
escuela de odontologia, asi como las escuelas de derecho, ingenierias, y ciencias de la
salud. Aqui se inician los preparativos para la tercera evaluacién quinquenal ahora con

objetivos mas amplios y claramente definidos en la Ley 139-01.

La Ley 139-01 tiene un conjunto de articulos (R.D. Congreso Nacional, 2001, p. 26) para

asegurar la calidad de la educacién superior dominicana, los cuales se citan a continuacion:
Art. 55.- El Sistema Nacional de Educacién Superior, Ciencia y Tecnologia debe
generar una cultura que propicie y desarrolle la calidad como un proceso continuo e
integral, asi como el establecimiento de politicas publicas encaminadas a su

basqueda.

Art. 56.- La calidad en el Sistema de Educacidon Superior, Ciencia y Tecnologia
implica multiples y variadas dimensiones, tanto de caracter cualitativo como
cuantitativo, encaminadas al logro de la pertinencia del sistema, de la mision y los
objetivos de las instituciones y al grado de satisfaccion de los actores que intervienen
en el proceso, asi como también, del nivel de coherencia entre el desarrollo cientifico

y tecnoldgico y las necesidades del pais.

Art. 57.- La calidad de las instituciones de educacion superior y de las de ciencia y
tecnologia sera valorada conforme a la calidad de los recursos humanos que
ingresan al sistema, los insumos, los procesos y los resultados, por lo que
constituyen elementos esenciales, el liderazgo gerencial y académico, los recursos
para el mejoramiento continuo, asi como la integridad y credibilidad de las propias

instituciones.
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De la Rosa (2015) habla de que en la actualidad las universidades estdn empefiadas en
aumentar su tamafio y en elevar la calidad de sus servicios por ello han diversificado sus
funciones con el objetivo de satisfacer los requerimientos de manos de obras calificadas y
de contribuir a satisfacer las necesidades de las gentes. Continta diciendo:
Las acciones sefialadas, estan dando lugar a que el control de calidad se torne
mucho mas complejo que antes, por lo que ha de esperarse, que en el curso de la
proxima década, los sistemas de control de calidad afronten serias dificultades en
relacion con los procedimientos a emplear y a los problemas educacionales que
deben abordar. En materia de evaluacion de la calidad de educacion superior en
Republica Dominicana aun nos quedan muchos caminos por recorrer. Dos grandes
desafios debemos encarar: la actualizacion de la Ley 139-01 y la formacién de una

Comisién Nacional de Evaluacién y Acreditacion Universitaria. (p. 11).

En la Republica Dominicana solo existe una universidad publica que es la Universidad
Autébnoma de Santo Domingo (UASD) y las cuarenta (40) instituciones de educacion
superior restantes, pertenecen al ambito privado (Reyna, 2004, p. 3). Esta situacién fue lo
que evidencié la necesidad de contar con normas orientadas a asegurar la calidad de la

educacion superior.

Por tal razén, se aprueba la Ley de Educacion Superior que representa para el pais, un
instrumento legal dirigido a beneficiar una oferta educativa de calidad. (R.D. Congreso
Nacional, 2001, p. 1). De ahi que el articulo siguiente establece:
Art. 1. - El proposito fundamental de la presente ley es la creacion del Sistema
Nacional de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia, establecer la normativa para
su funcionamiento, los mecanismos que aseguren la calidad y la pertinencia de los
servicios que prestan las instituciones que lo conforman y sentar las bases juridicas

para el desarrollo cientifico y tecnoldgico nacional.
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La SEESCyT, dando cumplimiento a la Ley 139-01, pone en vigencia el Reglamento de
Evaluacién de la Calidad de las Instituciones de Educacion Superior en el afio 2006. Este
Reglamento ratifica:
Conocer el cumplimiento de las instituciones de educacion superior, de acuerdo a su
misién, vision, fines y objetivos; asi como la calidad de los servicios que ofrecen, y los
procesos y productos de su gestion, es algo perentorio en la toma de decisiones para

la superacién de sus deficiencias y mejoria de su calidad. (SEESCyT, 2006, p.7).

Para un mayor y mejor cumplimiento de la Ley, la SEESCyT, certifica lo siguiente:
Como institucidbn comprometida con el desarrollo y mejoramiento cualitativo del
Sistema y de las instituciones que lo conforman, debe generar una cultura que
propicie y desarrolle la calidad como un proceso continuo e integral, y el
establecimiento de politicas encaminadas a su busqueda. Esto hace que el
reglamento de evaluaciébn de la calidad sea parte de su compromiso con las
instituciones que conforman el Sistema Nacional de Educaciéon Superior, Ciencia y
Tecnologia y con la sociedad dominicana a la cual se debe. (Reglamento de la

Evaluacion de la Calidad de las Instituciones de Educacién Superior, 2006, p. 7).

En el Reglamento de Evaluacion de la Calidad de las Instituciones de Educacién Superior
(R.D. SEESCyT, 2004), en los articulos 20, 55 y 56 se incluyen el servicio de bibliotecas,
como uno de los componentes de la evaluacion quinquenal de las instituciones de
educacidn superior, los que se detallan a continuacion:

Articulo 20. Instalaciones e infraestructura, sus caracteristicas, requerimientos

técnicos; adecuacion de las aulas, espacios de trabajo, laboratorios, talleres,

espacios experimentales y el servicio de bibliotecas y fondos documentales.

Articulo 55. Las instituciones de educacion superior, conforme al modelo institucional
definido en su misién, deberan tener una adecuada infraestructura fisica, tanto en las
edificaciones, como en lo referente a las facilidades de apoyo para el estudio y la
investigacion, tales como: laboratorios, centro de informacion y documentacion o

bibliotecas con bibliografia actualizada, tecnologia computarizada, conexiones
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interinstitucionales a través de las redes.

Articulo 56. Los centros de informacién y documentacion o bibliotecas de las
instituciones de educacion superior deberan disponer de informacién impresa y
electrénica actualizada y relevante conforme al perfil académico institucional.
Asimismo, estar equipados con una avanzada tecnologia informética, acceso a la

informacion en linea y personal de apoyo eficiente.

En paises mas desarrollados que Republica Dominicana, la evaluacion de las bibliotecas es
una tarea de larga tradicion. En el pais, como se ha expuesto con anterioridad, el
componente evaluacion de la biblioteca universitaria se inserta en el periodo 2004-2008

dentro del marco de la evaluacion institucional estatal.

En el 2006 la Biblioteca Central de la PUCMM, como parte de las actividades de su Plan
Estratégico realizé un sondeo entre los estudiantes y empleados para conocer su
apreciacion sobre las fortalezas y debilidades, respecto a las colecciones, trato a los
usuarios, equipos tecnoldgicos, instalaciones fisicas, entre otros. Para dar respuestas a las
debilidades evidenciadas, se realizaron cuantiosas inversiones en la remodelacion y
reacondicionamiento de los espacios, adquisicion de nuevos recursos Yy equipos

tecnolégicos, entre otros (PUCMM, 2006).

Dos afios después, a requerimiento de la SEESCyT, la Biblioteca Central se someti6é en el
2008 a un proceso de autoevaluacion®, enmarcado dentro del proceso de evaluacion de la
calidad de las instituciones de educacion superior de la Republica Dominicana, contemplada
en la Ley 139-01 que establece que la SEESCyT dispondrd la realizacién de evaluaciones
cada cinco (5) afios en coordinacion con las instituciones de educaciéon superior (PUCMM,
2008, p. 4). Producto de la autoevaluacion se formulé un plan de mejoras de la Biblioteca

Central, al cual se le dio cumplimiento en 80%.

%% |nforme final: auto evaluacién institucional: componente recursos para la docencia y la investigacién. PUCMM, Biblioteca
Central, Mayo, 2008.
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Para el proceso de autoevaluacion de la Biblioteca Central, se elabor6 una metodologia de
trabajo tomando como guia el Reglamento de Evaluacién para las Bibliotecas de las
Instituciones de Educacion Superior de la Republica Dominicana, y conforme al formulario
de recoleccién de informacion de la SEESCyT. Olivo (2012) hace la siguiente observacion
sobre el formulario o instrumento faciltado por la SEESCyT para el proceso de
autoevaluacion, indica que no se tomaron todos los estandares e indicadores establecidos
en el Reglamento, sino, que la SEESCyT hizo una adecuacién al instrumento para recoger
la informacién, tomando como base algunos de los elementos de la Agencia Nacional de
Evaluaciéon de la Calidad y Acreditacion (ANECA), dejando fuera los servicios de la
biblioteca y practicamente la evaluacion se enfocd en cuantificar las colecciones y la
infraestructura; por ejemplo de la dimension de recursos humanos, solo tomé la figura del

Director y la formacion.

Castafios® (citado por De la Rosa, 2015) durante la participacion en el Almuerzo Semanal

del Grupo Corripio®®, hablé del tema de las evaluaciones quinquenales:

El rector Castafios, reprochd el hecho de que los resultados de las evaluaciones
quinquenales de las instituciones de educacién superior que lleva a cabo el MESCyT,
no se hayan dado a conocer al publico conocimiento. Sefialé que en la América
espafiola y el Caribe, las actividades vinculadas con el aseguramiento de la calidad
de las universidades y demés instituciones de educacion superior han tenido una
notable expansién a partir de la Gltima década del pasado siglo 20. Y cada pais ha
desarrollado diversas acciones al respecto en funciéon de sus necesidades y de la
normatividad de su propio sistema de enseflanza superior. En la Republica
Dominicana, la evaluacién de la calidad de las instituciones de educacion superior
esta normada por la Ley 139-01 y por el Reglamento de Evaluacion de la Calidad de

las Instituciones de Educacién Superior.

% Rector de la Universidad Interamericana (UNIBE). Es un Centro de Educacién Superior privado que surge en el afio 1982,
mediante el Decreto No. 3371 del dia 12 de julio de 1982.

% El Grupo Corripio es un grupo empresarial privado dominicano, fundado por Manuel Corripio en 1930. Actualmente tiene
una plantilla de alrededor de 12.000 empleados. Poseen diferentes empresas desde periddicos hasta fabricas de alimentos,
bebidas y tiendas por departamento.
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ContinGla sefialando, que hasta el momento el MESCyT ha utilizado dos
modalidades de evaluacion: la auto-evaluacion y la evaluacion externa. La auto-
evaluacion tiene como objetivo la formulacién de un plan de mejora; en esta, se
destaca la importancia del referente institucional, es decir, se toma como punto de
partida la intencionalidad de la institucién sujeta a evaluacién expresada en su
mision, vision y valores. En la evaluacion externa se valoran los avances de la
entidad como resultado de haber llevado a cabo el plan de mejora derivado de la
auto-evaluacion. Los resultados de ambos procesos no son de dominio publico. Sélo

sirven para que la institucion evaluada corrija las debilidades que pudiera tener.

El Sistema Dominicano de Instituciones de Educacién Superior tiene
pendiente algo muy elemental como lo es el contar con una agencia acreditadora de
las universidades que pueda medir de manera independiente la calidad de las

instituciones de educacién superior del pais. (p. 11).

De la Rosa (2015) hace un llamado de atencién a la opiniéon de Castafios ya citada. Dice
que los resultados de las evaluaciones quinquenales de las universidades del pais que

realiza el MESCyT no son de dominio publico, por razones técnicas, son confidenciales.

En cuanto a la sugerencia que hiciera Castafios, Rector de UNIBE, de contar con una
agencia acreditadora de las universidades, De la Rosa (2015) en su articulo publicado en el
Periddico Hoy, recordé:
El MESCyT cuenta con personal especializado en materia de evaluacion y
acreditacion de universidades, formados en el exterior y con gente de mucha
experiencia en las universidades. Por lo que sefiala que habria que conocer la
naturaleza de esa agencia, si seria un organismo autbnomo o dependiente del
MESCYyT, recomienda que habria que avocarse a lograr un consenso para dar la

respuesta mas adecuada a la propuesta del Rector Castafios. (p. 11).
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En la sociedad del conocimiento se tiene el compromiso de avanzar de modo que la
biblioteca universitaria, logre posicionarse en este nuevo escenario que presenta la
educacion superior. De ahi es que European Credit Transfer and Accumulation System
(ECTS, 2010), trabaja con este tema y sefala que ya se perciben tendencias muy marcadas
al cambio en las universidades, por lo que estos cambios plantean nuevos retos y
perspectivas, y la biblioteca brinda uno de los mejores recursos para el aprendizaje del
alumno y permite aplicar la propuesta de ‘Ensefiar a Aprender’. Por lo tanto, la biblioteca
debe entenderse como el ‘espacio del saber’, es el lugar donde se preserva, disemina y
brinda conocimiento. Ademas, la biblioteca es reconocida tanto por las leyes, estatutos y
reglamentos que regulan la universidad, como un servicio fundamental que la universidad

tiene el deber de ofrecer.

La biblioteca universitaria de hoy mantiene un importante espacio dentro de las instituciones
académicas, por tal razén, tiene el compromiso de trabajar para la innovacion y la
creatividad a fin de satisfacer las nuevas necesidades, habitos y expectativas de la

comunidad de usuarios.

Parafraseando a Martin (2008) quien sefiala que en los ultimos afios de forma gradual se ha
ido reconociendo la posicion de la biblioteca universitaria como centro vital de la universidad,
contrario al concepto tradicional donde la biblioteca era relegada a un simple almacén de
libros y sala de estudio para los usuarios. En la era de la informacion y del conocimiento
prevalece el pensamiento de que el conocimiento se produce a través de la informacion y
por esta razon es que la literatura internacional dice que la biblioteca hace universidad. El
valor de la biblioteca estara respaldado por los métodos docentes que las universidades

empleen.

En Republica Dominicana la metodologia de ensefianza se ha basado basicamente en
clases magistrales, donde el profesor es el transmisor del conocimiento a los estudiantes.

Con esta metodologia de ensefianza el estudiante se convierte en un ente pasivo que
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aprende asistiendo a clase y tomando apuntes y, muchas veces se le facilita la bibliografia
recomendada por el docente. Con este escenario, el papel que juega la biblioteca
universitaria es de poca importancia en la universidad, ya que los estudiantes la utilizan muy

poco y los que la visitan la usan como sala para revisar los apuntes tomados en clases.

Los nuevos escenarios que presenta la educacion superior del siglo XXI, asi como los
nuevos métodos de aprendizaje que esta implementando el Espacio Europeo de Educacion
Superior (EEES), estd contribuyendo a que la biblioteca universitaria dominicana se
dinamice y juegue el rol que le corresponde y se inserte en las universidades. Esto es asi
porque los nuevos métodos de ensefianza requieren de un estudiante activo y participativo
en su proceso de aprendizaje, por lo que demandan de la biblioteca recurso humanos
calificados y mayores y mejores recursos de informacién y servicios para la ensefanza-

aprendizaje.

Esto lo reafirma Martin (2008) cuando sostiene que “la importancia de la biblioteca en la
universidad es tal, en este nuevo contexto que los servicios bibliotecarios actualmente

suelen constituir uno de los indicadores para medir su calidad” (p. 4).

Gonzalez y Molina (2008) también reconfirman lo expresado anteriormente cuando dicen:
Sin lugar a dudas, actualmente se produce una revolucién en los sistemas
educativos: los métodos tradicionales de ensefianza y aprendizaje evolucionan con el
desarrollo cientifico-tecnolégico y el uso masivo de las TIC hacia novedosas formas
de aprendizaje como el e-Learning. También se maneja un nuevo concepto de
aprendizaje basado en las competencias donde las habilidades para la busqueda y la

gestion de la informacién son una premisa imprescindible y a la vez un reto. (p. 4).

Para dar cumplimiento a los nuevos retos presentados, la biblioteca universitaria en el
ambito internacional, se ha agrupado en diferentes asociaciones, redes y consejos para
promover y desarrollar en cada pais una estrategia comun para la elaboraciéon de normas y

estandares de calidad.
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A continuacion, se presenta algunas de las asociaciones de bibliotecas consideradas mas
importantes y que se estdn ocupando del tema de la evaluacion de la calidad de la

biblioteca, como son:

La IFLA plante6é en 1998 las directrices internacionales para la medicion del rendimiento en
las bibliotecas universitarias. “Las caracteristicas que diferencian estas directrices, en
relacién con las normas I1ISO 11620 y 9001, se centran en las bibliotecas universitarias,
incurren en indicadores sobre los usuarios, que son los indicadores para hacer mediciones

generales como también mediciones de actividades especificas” (UNESCO, 2001, p. 67).

La Red de Bibliotecas Universitarias Espafolas (REBIUN) desde un primer momento ha sido
consciente de este cambio de paradigma; asi la linea estratégica 1 del plan de actuacion de
2003-2006 establece la necesidad de impulsar la construccion de un nuevo modelo de
biblioteca universitaria, concebida como parte activa y esencial de un Sistema de Recursos

para el Aprendizaje y la Investigacién (CRAI) (Berrio, 2007, p. 59).

REBIUN?" surge en 1988 y se incorpora posteriormente como una de las diez comisiones
sectoriales de la CRUE (Conferencia de Rectores de las Universidades Espafiolas), tiene
como objetivo ser un organismo estable en el que estén representadas todas las bibliotecas
universitarias espafolas, para lograr:
= Elevar el nivel de los servicios y de la infraestructura biblioteca mediante la
cooperacion.
= Llevar a cabo las acciones cooperativas que supongan un beneficio para los usuarios
de las bibliotecas universitarias espafiolas.
= Representacién ante organismos publicos y privados.

= Intercambio y formacion del personal.

27 hitp://www.rebiun.org/pruebaConfig/
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REBIUN desarrolla sus actividades cooperativas a través de trabajos y propuesta de
diferentes grupos que fueron conformados en las VIl Conferencia (mayo 2002) entre las que
se citan:
= Acceso al documento: se refiere a valorar el uso del catalogo de la biblioteca como
principal recurso de informacién en linea para los usuarios.
= Catalogo Colectivo: la version actual del Catalogo Colectivo de REBIUN esta
disponible al publico a través de internet. Tiene unos 13 millones de catalogaciones de
registros Unicos, pertenecientes a mas de 31 millones de localizaciones en
monografias (no series) y a mas de 700.000 localizaciones de publicaciones
periddicas. Ademas, tiene un subcatdlogo de fondo antiguo que recoge todas las
publicaciones anteriores a 1900 y un subcatalogo de publicaciones periddicas.
= Estadisticas: este grupo trabaja en dos aspectos fundamentales de REBIUN: Facilitar
el proceso de introduccion de datos en el formulario estadistico y evaluar el
cumplimiento de éste.
= Gestion de Colecciones Patrimonio Bibliograficos: este grupo es el encargado de
difundir el patrimonio bibliografico de las bibliotecas pertenecientes a REBIUN.
Presentacion y distribucién del nimero monografico de la Revista ANABAD dedicado
al patrimonio bibliografico universitario. Elaboracién de un proyecto de encuesta para
la redaccion de una Guia de incunables de las bibliotecas universitarias y cientificas

espafolas.

En el afio 2000 el Grupo de Evaluacion de REBIUN publico la lista de indicadores de
rendimientos para la evaluacién de la biblioteca universitaria y fue distribuida a todas las
bibliotecas; este grupo tiene representantes de seis universidades: Cadiz, Carlos Ill de

Madrid, Extremadura, Oberta de Catalufia, Valladolid y Autébnoma de Madrid.
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A continuacion se presentan los indicadores de calidad aplicados por REBIUN:

= Total de monografias por usuario: realizar una estimacion del niamero de copias
promedio por titulo, por usuario.

= Total de revistas por usuario: medir la cobertura de las colecciones de revistas en cada
una de las areas de conocimiento.

= Préstamos por usuario: medir la evolucion de los servicios de préstamo de recursos
fisicos.

= Metros cuadrados por usuario: calibrar los espacios existentes con el objetivo de
adecuarlos a las necesidades de los usuarios.

= Estudiantes por puestos de trabajo: evaluar la suficiencia o no de puestos de lectura
en las bibliotecas teniendo en cuenta la comunidad a la que dan servicio de apoyo a la
docencia en primera instancia.

= Gasto en adquisiciones por usuario: medir la evolucion de la inversién en los recursos
bibliogréaficos para dar servicio a los usuarios

= Total de documentos obtenidos por usuario Préstamo Interbibliotecario (Pl): evaluar la
utilizacion de los servicios de (PI) en general por parte de la comunidad investigadora.

= Porcentaje de la plantilla que ha recibido cursos de formacion: hacer un seguimiento
de la oferta de cursos de formacion del personal de la Biblioteca, tanto obligatorio
como voluntario, para comprobar su evolucion en el tiempo y su grado de adecuacion
temdtica a las previsiones.

= Porcentaje de usuarios asistentes a cursos de formacion: calibrar la repercusion de los
cursos o sesiones de formaciéon sobre la comunidad de usuarios, para ayudar a marcar
las pautas generales en la organizacion de cursos de formacién destinados a usuarios
de las bibliotecas.

= Usuarios por personal bibliotecario: este indicador evalla la cantidad de personas que
en total que requieren en la biblioteca para dar servicio a la comunidad de usuarios.

= Gasto de personal por usuario: evaluar en el tiempo el gasto en personal que la

Biblioteca supone para la Universidad relacionandolo con el total de usuarios inscritos
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de la Biblioteca. Este indicador puede ser Gtil en una serie temporal y para la
comparacion con bibliotecas universitarias similares.

= Gasto total por usuario: medir la evolucion de la inversibn en los procesos
fundamentales de la biblioteca que permiten a los usuarios acceder a fuentes de
informacion.

= Gasto en recursos electrénicos por uso: el indicador presenta la evolucién de la
inversion en la coleccidn electrénica contratada o adquirida.

= Porcentaje del presupuesto total de la universidad destinado a la biblioteca: la
biblioteca debera contar con presupuesto propio del presupuesto total asignado a la

universidad.

Los Estandares para Bibliotecas Universitarias Chilenas fueron aprobados por la Comisién
Asesora de Bibliotecas del Consejo de Rectores de Universidades Chilenas (CABID), en
Santiago de Chile, el 17 de agosto de 2001. Y tienen como objetivo apoyar el proceso de

disefio de nuevas bibliotecas universitarias, asi como la evaluacién de las existentes.

Ademas, tiene el propésito de apoyar los procesos de autoevaluacion institucional y de
acreditacion de carreras y programas de postgrado. La creciente preocupacion de las
universidades, del Estado y de la sociedad en general, por asegurar la calidad y garantizar
la fe pablica respecto de las instituciones que componen el sistema nacional de educacion
superior, demanda la existencia de estos estdndares. Continlan diciendo que los
estandares presentados son de caracter cualitativo y cuantitativo. Sin embargo, a lo largo de
ellos se hacen reiterados llamados a considerar que las diferencias de misién, proyecto
educativo, vision, valores, historia, recursos y tipo de usuarios establecen distinciones entre

las instituciones que deben considerarse al aplicar éstos y otros estandares (CABID, 2003).
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El documento esta estructurado en torno a las siguientes secciones:*®

Estandar |. Misidn y Estructura de la Biblioteca Universitaria:

Se refiere a la misién de la biblioteca universitaria debe ser definida dentro del contexto de los
objetivos académicos, la politica de gestién del conocimiento e informacion, y de los valores
de la universidad.

La biblioteca universitaria debe depender de la Pro rectoria o Vicerrectoria Académica. Ella
debe apoyar y contribuir al cumplimiento de estos estandares. 6.1.2. El Director de la
biblioteca universitaria debe formar parte de los comités o consejos académicos generales de

la universidad.

Estandar Il. Gestidon de Recursos de Informacion:

La gestion de informacion incluye seleccién, adquisicion, arriendo, organizacién, control,
diseminacién y uso de informacioén en todas sus variedades de fuentes y soportes, relevante
para la efectiva operacion de las organizaciones. La gestién de informacion contempla
también desarrollar equilibrios entre recursos de informacién actual y permanente, entre
informacion local y virtual, entre recursos de informacion propios y el acceso a recursos
contra demanda en el momento que se requieren y en la diversificacibn de soportes de

informacion analdgicos y digitales, mono y multimediales.

El concepto de gestion de recursos de informacion considera a la biblioteca universitaria no
s6lo como un agente que consume informacién elaborada por otros, sino también le asigna
un rol protagénico en la sistematizacion y comunicacion de los conocimientos necesarios para
mejorar la disponibilidad de recursos para el estudio y aprendizaje, la preservacién y
comunicacion del conocimiento generado en la universidad, la mantencion de la memoria
intelectual de la institucion y la preservacién de la identidad cultural. Este rol proactivo
conduce a la biblioteca universitaria, entre otras tareas, a tener que liderar proyectos de
digitalizacion de recursos bibliograficos dentro de un marco de respeto del derecho de autor y
a participar en la fijacion de politicas de comunicacion del conocimiento generado en la

universidad (edicién de revistas cientificas, tesis, entre otros).

Estandar lll. Productos y Servicios de Informacion:

La biblioteca universitaria debe ofrecer servicios y productos acordes con su mision. La
variedad de servicios y productos debe estar en permanente revision, de tal modo que
permita incorporar respuestas a necesidades emergentes, asi como nuevos avances en
tecnologias de la informacion. En tal sentido, se debe tener en cuenta la existencia de

usuarios presenciales y no presenciales.

28 http://www.cabid.cl/doctos/estandares/estandares2003.pdf

133


http://www.cabid.cl/doctos/estandares/estandares2003.pdf

Capitulo I11. Calidad de los Servicios en la Biblioteca Universitaria

Estandar IV. Recursos Humanos de la Biblioteca Universitaria:
La planta funcionaria tendra el tamafio y la calidad adecuados para atender las necesidades
de la biblioteca universitaria, considerando a los usuarios, servicios, programas y recursos de

informacion.

El Director es el responsable de administrar los recursos de informacion, recursos humanos,
fisicos y financieros de la biblioteca universitaria, asegurando el desarrollo eficiente de ésta y
un armoénico cumplimiento de la mision. El Director tendra rango y remuneracion acorde con

su nivel y sera el responsable de la seleccién de todo el personal de la biblioteca universitaria.

Se estima que el personal que labora en una biblioteca universitaria, con régimen de
estanteria abierta o cerrada, debe incluir:

a) 1 bibliotecdlogo por cada 500 alumnos.

b) 1 asistente de biblioteca por cada 500 alumnos.

c¢) 1 bibliotecélogo por cada biblioteca especializada.

Estandar V. Infraestructura de la Biblioteca Universitaria:
Las bibliotecas son una puerta de acceso a la informacion para la universidad y un espacio

social relevante para la vida académica.

Las recomendaciones y normas que se sefialan a continuacion estan destinadas a cualquier
edificio de biblioteca universitaria, independientemente de su tamafo. Las bibliotecas deben
ser espacios flexibles, que permitan incorporar adecuadamente los cambios que continuaran

experimentando las tecnologias de la informacion.

Existe una amplia variedad de edificios de bibliotecas, los cuales, en menor o0 mayor grado,
se construyen y diseflan por un equipo de trabajo, en que el bibliotecélogo participa
activamente desde sus inicios. 1.4. La ubicacién geografica del edificio de biblioteca al interior
del campus debe ser equidistante de otras unidades, de tal forma que los usuarios converjan

en forma natural hacia él.

Estandar VI. Gestion de Recursos Financieros:

1.1. La biblioteca universitaria debe contar con un programa propio de gestion financiera
dentro del presupuesto ordinario de la universidad, que asegure la eficiente gestién de
servicios y recursos de informacion. 1.2. El Director de la biblioteca tiene la responsabilidad
de preparar, fundamentar, presentar y administrar el presupuesto de la biblioteca universitaria
de acuerdo a los lineamientos estratégicos de la universidad. 1.3. El Director de la biblioteca
es responsable de la gestion de los recursos que se le asignen, de acuerdo a la politica
institucional y al plan estratégico de desarrollo de la biblioteca universitaria. 1.4. La creacién y
modificacion de carreras y programas de post-grado, la creacién de servicios y la
incorporacion de tecnologia se deben considerar en el plan de inversiones de la Universidad y

constituyen un presupuesto adicional para la biblioteca.
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Estandar VII. Mediciones de Eficiencia

Toda biblioteca universitaria debe evaluar regularmente su grado de eficiencia respecto del
grado de cumplimiento de las tareas que le son propias, como su grado de contribucion al
logro global de los objetivos institucionales. 1.2. En este proceso, la calidad y la eficacia30 de
los servicios y otras actividades de la biblioteca universitaria, asi como la eficiencia en la
utilizacién de sus recursos, se debe evaluar con relacion a la misién, visién, valores, objetivos

generales y objetivos especificos.

Las Normas para Bibliotecas de Instituciones de Educacion Superior (ACRL-ALA) buscan
gque sean aplicadas en bibliotecas universitarias y que sirvan de sustento a los programas
académicos de instituciones de educacidon superior. Estas normas toman en cuenta
aspectos tales como: presupuesto, infraestructura fisica, recursos de informacion, asi como
las actividades del personal de la biblioteca.
Estas normas adoptan un tratamiento a la vez cuantitativo y cualitativo de la
evaluacion de la eficacia de una biblioteca y de sus bibliotecarios. Abogan por el uso
de medidas de recursos, productos y resultados dentro del contexto de la mision de la
institucién. Estimulan la comparacién de los resultados de estas medidas con los de
otras instituciones similares; ofrecen declaraciones de buena practica bibliotecaria, y
sugieren diferentes vias de evaluacion de dicha préactica en el contexto de las

prioridades de la institucion. (Pasadas, 2004, p.3).

El Comité de Bibliotecas Universitarias Nacionales (2008) sefiala que “los indicadores no
son considerados como estandares que hay que cumplir, sino que actiian como un estimulo
de mejora continua en las bibliotecas y como un modo de acentuar las mejores préacticas” (p.
4). Su continuo manejo ayuda a priorizar los servicios bibliotecarios. Los indicadores
presentados en los estandares para bibliotecas chilenas son: Costos (datos): monto
invertido en publicaciones seriadas, monto invertido en material monografico, monto
invertido en bases de datos, monto invertido en informacién electrénica, monto total invertido
en recursos de informacién, recursos de informacion (datos), nuimero total de titulos
monograficos, nimero total de volimenes monograficos, nimero de titulos monograficos

ingresados por afio, nimero de volimenes monogréficos ingresados por afo.
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En el caso de la biblioteca universitaria de Republica Dominicana, el tema de la evaluacion
fue planteado por la ABUD, como grupo consciente del aporte que demanda la cualificacion
del sistema educativo dominicano de calidad. Para tales fines se conform6 un grupo para
trabajar en la redaccion de las normas, cuyo proposito consisti6 en esbozar las bases
minimas en las que deberian sustentarse el planteamiento y la evaluacién de las bibliotecas

universitarias dominicanas, con miras a contribuir al logro de los objetivos de la universidad.

Las demandas de una Educacion Superior de calidad en un entorno social, politico,
econdmico y tecnolégico en constante cambio, hizo necesario tanto para la Asociacion como
para la MESCyT, la importancia de actualizar las “Normas para Bibliotecas Universitarias
Dominicanas (ABUD, 1993)”. Estas normas se actualizaron, con el propésito de aportar un
marco normativo que sirviera de base para la produccién de herramientas técnicas en cada
etapa del proceso de evaluacion de las bibliotecas dominicanas y se sistematizaron un
conjunto de reglas en torno a criterios 0 aspectos relevantes, cuyo cumplimiento se traduce
en calidad. (MESCyT, 2006). Asunto que dio como resultado la publicaciéon del Reglamento
de Evaluacién para las Bibliotecas de las Instituciones de Educacién Superior de la
Republica Dominicana (2006). Las mismas fueron elaboradas por reconocidas
especialistas® bibliotecologia del pais, representantes de diversas instituciones de
educacién superior y aprobadas mediante Resolucion 28-2004 de fecha 5/08/2004 por el

Consejo Nacional de Educacién Superior, Ciencias y Tecnologia.

2 Instituto politécnico Loyola (IPL), Instituto Tecnolégico de Santo Domingo (INTEC), Universidad del Caribe (UNICARIBE), Universidad
Catoélica Tecnoldgica del Cibao (UCATECI), Universidad Instituto Cultural Dominico-Americano (UNICDA), Universidad Accién Pro
Educacion y Cultura (UNAPEC), Universidad Auténoma de Santo Domingo (UASD), Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia
(UNPHU), O&M, Universidad Iberoamericana (UNIBE), Pontificia Universidad Cat6lica Madre y Maestra (PUCMM), Universidad Central
del Este (UCE), Universidad Adventista Dominicana (UNAD).
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Los criterios seleccionados para la actualizacién de las normas, se basaron en la revision
bibliogréfica de las normas latinoamericanas y del mundo. Cada criterio eje dio lugar a una
norma, las cuales se enuncian a continuacion:

Norma No. 1: Misién y Estructura de la Biblioteca:
1.1 La biblioteca debera definir su mision, inspirada en la misiéon general de la Institucion

de Educacién Superior, sus principios, valores, objetivos y caracteristicas.

La misién debera definir claramente la razon de ser de la Biblioteca, sus fines y objetivos
y valores, asi como los destinatarios de sus servicios. De esta manera servira de guia a
su accionar, pues en funcién de ella se analizara la coherencia entre los principios que

declara y los recursos y servicios que ofrece.

Norma No. 2: Gestidon de Recursos de Informacion:

2.1 La gestién de recursos de informacion esta llamada a constituir una funcién
consubstancial a la mision de la Biblioteca, pues a través de los procesos de desarrollo
de colecciones, organizacién y conservacion, coadyuva a la oferta de productos y
servicios de informacion coherentes con la misién y funciones de la Institucion de

Educacién Superior.

La gestion de recursos de informacion alude, por tanto, a los procesos de seleccidon
positiva y negativa, la adquisicion por concepto de compra, canje o donacion, la
obtencibn de acceso a otras colecciones mediante suscripcion, renta o alquiler,
incluyendo como apropiado la planeacién de recursos para compartir, el almacenamiento

cooperativo y el acceso electrénico a bases de datos.

Norma No. 3: Gestién de Servicios de Informacién
2.6 Los recursos de informacién seleccionados y adquiridos, deberan ser procesados y
organizados de conformidad con normas bibliotecol6gicas de alcance nacional e

internacional.

La organizacion de recursos de informacion debera tomar en consideracién estas
recomendaciones:

a. La labor de organizaciéon técnica debera estar avalada por una coleccion de
referencia que, entre otras ventajas, permita utilizar la experiencia de otros centros de
catalogacion del pais y del exterior.

b. La innecesaria duplicacién de esfuerzos y la inconsistencia en la organizaciéon técnica

deber& conjurarse mediante la centralizacion de los procesos técnicos.
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Norma No. 4: Gestidén de Recursos Humanos

4.1 El personal representa el capital mas importante de la Biblioteca. Su cantidad y
calidad debera constituir una garantia para un ejercicio de sus funciones orientado al
logro de su misién y objetivos.

-Los bibliotecélogos deberan poseer sélidos conocimientos y destrezas en gestion de
informacién, asi como aptitudes y actitudes que les permitan cumplir con las
responsabilidades propias de la funcion docente de la Biblioteca.

- El personal no profesional deber4d poseer la formacién, experiencia laboral,
entrenamiento y capacidad para cumplir adecuadamente las responsabilidades propias
del puesto.

- Se recomienda la formacion de equipos de profesionales inter, multi y

transdisciplinarios que aporten complementariedad a la visién y misién de la Biblioteca.

Norma No. 5: Infraestructura Fisica

5.1 El edificio de la biblioteca deberé estar al servicio de la misién, funciones y valores de
la Institucion de Educacién Superior, en general, y de la Biblioteca, en particular. Su
disefio deberé ser coherente con demandas como:

- Flexibilidad que favorezca la continua incorporacion de nuevas tecnologias, nuevos
recursos y servicios de informacion.

- Modularidad para responder a demandas de espacios coherentes con diversas
modalidades de uso de recursos: estudio individual o en grupo, uso de recursos
multimedia, espacios para oferta de servicios en horario extendido, por sélo mencionar

algunas.

Norma No. 6: Gestidén de Recursos Financieros

6.1 La Biblioteca debera contar con un presupuesto propio, capaz de proveer los fondos
econdmicos necesarios para asegurar adecuados niveles cuantitativos y cualitativos en
recursos tan importantes para la educacion a nivel superior como: personal, fuentes de
informacidn, instalaciones fisicas, equipo, mobiliario e infraestructura tecnolégica.

6.3 El presupuesto minimo anual de la Biblioteca deberd ser el 5 % del presupuesto

operativo de la Institucién de Educacion Superior.

Norma No. 7: Recursos Tecnoldgicos

7.1 La Biblioteca debera estar dotada de los recursos tecnoldgicos cuya calidad y
versatilidad permitan la ejecucion de politicas y programas de gestion de recursos de
informacion, coherentes con las demandas de su mision y de su comunidad natural de
usuarios. Ellos estaran al servicio del almacenamiento y recuperacion de informacion
tanto local como virtual. Permitirdn el uso y transferencia de informacién registrada tanto
en soportes tradicionales como en aquellos frutos de los avances o cambios

tecnologicos.
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Tamaro e indices de crecimiento de las colecciones:

Coleccidén bésica para iniciar 15,000 volimenes monograficos

No menos de 10 volimenes por cada alumno; considerando la coleccion total de la
biblioteca

No menos de 25 volimenes por cada profesor a tiempo completo

El 50% de la coleccion debera estar compuesta por volimenes fisicos

De 5 a 10 volumenes de consulta obligatoria por cada asignatura de la oferta
curricular

Al menos un 5% del acervo debe ser publicado en los ultimos 5 afios (para las area
de ciencia y tecnologia)

No menos de 1.000 volumenes de la especialidad para una nueva carrera

No menos de 4 titulos de publicaciones periddicas internacionales, en soporte fisico,
a niveles de técnico superior y de grado

No menos de 8 titulos de publicaciones periddicas internacionales, en soporte fisico,
por programa de doctorado de nivel de postgrado.

Al menos una base de datos por area o disciplina de estudio o investigacion.

Organizacion de los recursos de informacion:

Los recursos de informacién seleccionados y adquiridos deberan ser procesados y
organizados de conformidad con normas bibliotecolégicas de alcance nacional e

internacional.

Gestion de recursos humanos:

Los bibliotecélogos deberan poseer sélidos conocimientos y destrezas en gestion de
informacion, asi como aptitudes y actitudes que les permitan cumplir con las
responsabilidades propias de la funcion docente de la biblioteca.

El numero de personal auxiliar a contratar no debera superar el 75% al 80% del

resto del personal.

139



Capitulo I11. Calidad de los Servicios en la Biblioteca Universitaria

Gestion de servicios:
= Cada biblioteca deberd contar con los servicios de, al menos, un profesional
cualificado cuya solvencia intelectual y profesional garanticen los niveles de
supervision en las &reas que conforman su estructura interna; entendiéndose que la

direccién debe ser ocupada por un profesional de area.

En conclusién Mogéan (2001), Pinto (2007), Gonzélez (2008) y COBUN® (2015), comentan
que la biblioteca debe tener una declaracion de mision y de metas que sirva como marco de
sus actividades. La mision y las metas deben ser compatibles y consistentes con las
establecidas para toda la institucion. La evaluacion de la calidad y eficacia de la biblioteca
debe estar en estrecha conexién con la mision y metas de la institucion. Para poder
establecer sus programas y servicios en el contexto de la Universidad, la biblioteca debe
estar implicada y participar en el proceso global de planificacion. Con frecuencia se utilizan
métodos y procedimientos formales de planificacién, como la planificacion estratégica. Estos
métodos de planificacion exigen la aportacion de un amplio espectro de la comunidad

universitaria.

De acuerdo a la literatura revisada es recomendable que en la evaluacion global se
involucre todas las categorias de usuarios de la biblioteca universitaria, ademas se sugiere
que a la hora de seleccionar la comunidad de usuarios a entrevistar y de las preguntas a
incluir en la herramienta deberian hacerse de comudn acuerdo con el personal de la
biblioteca, los administradores académicos y con la colaboracién de un comité asesor

adecuado.

Las preguntas a incluir en la herramienta deben estar en correspondencia con la misién de
la institucién y en consonancia con sus metas y objetivos, de debe estimular a la comunidad
usuarios de la biblioteca a que aporte sugerencias, observaciones, y para eso la biblioteca

debe preparar lugares o sitios tanto en la pagina web a través de sus redes sociales. El

% comité de Bibliotecas Universitarias (COBUN), Perti. Comité creado para monitorear la evaluacion de las
bibliotecas universitarias.
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proceso de evaluacion de la biblioteca universitaria debe tomar en cuenta las innovaciones,

y nuevos programas del afio académico de la institucion.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tamayo y Tamayo (2003) define al marco metodolégico como “un proceso que, mediante el
método cientifico, se procura obtener informacion relevante para entender, verificar, corregir
o aplicar el conocimiento, dicho conocimiento se adquiere para relacionarlo con la

problematica planteada” (p. 37).

Arias (2006), Bernal (2006), Jiménez (2007), Garcia (2011), Hernandez-Sampieri,
Fernandez y Baptista (2014), afirman que el marco metodoldgico se concibe como una
relacion clara y concisa de cada una de las etapas de la investigacién. El protocolo de
una investigacion puede basarse en dos tipos de conocimientos: el popular y el cientifico. El
conocimiento popular, vulgar o sentido comin toma toda informacién recibida o transmitida
sin una critica expresa. Es la forma comun, corriente y espontanea de conocer que se
adquiere con el trato directo entre los seres humanos. El cientifico se refiere a que es un
procedimiento formado por una secuencia l6gica de actividades que procura descubrir las
caracteristicas de los fenédmenos, las relaciones internas entre sus elementos y sus
conexiones con otros fenédmenos, mediante el raciocinio y la comprobacion a través de la
demostracion y la verificacion. Es decir, son los pasos a seguir para generar la informacién

que el proyecto requiere, a la luz de una temética y unos objetivos que se problematizan.

La investigacion propuesta referente a la Calidad de los servicios de la Biblioteca Central de
la PUCMM: Pilar de la educacion superior conllevd a hacer una profunda revision
bibliografica de la literatura, tanto dominicana como de otros paises. Se consultaron,
ademas, estudios producidos por entidades de prestigio internacional, como son: ALA, IFLA,
REBIUN y UNESCO, entre otras. También se consultaron memorias correspondientes a
Seminarios Nacionales e internacionales de Bibliotecas Universitarias. Dicha revision

permitié la construccion de un marco teérico referencial.
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En el presente estudio, de caracter aplicado, se administr6 una encuesta elaborada
durante la fase metodoldgica. El trabajo de campo se lleva a cabo entre los concurrentes a
la Biblioteca en un periodo de cuatro dias. Los datos se tabularon utilizando el software
SSPS lo cual facilitd, significativamente, el analisis e interpretacion de los resultados. En
este apartado se abordan temas como los siguientes: objetivos de la investigacién, disefio
de la investigacion, contexto de la investigacion, poblacion y muestra, fases de la
investigacion, técnicas e instrumentos de recogida de informacién, instrumento para
recoger la informacién, procedimiento para recoger la informacion, andlisis y
procesamiento de datos, tratamiento y andlisis de datos, procedimiento de la investigacion,

cronograma de la investigacion.

4.1 Objetivos de la investigacion

La literatura revisada sefiala que se investiga con el propdésito de identificar elementos que
contribuyan al proceso de toma de decisiones. Los objetivos pueden presentarse en forma
general y especificos. Los generales ofrecen resultados amplios y los especificos permiten
conocer acerca de situaciones particulares que inciden o son parte de situaciones propias
de los objetivos generales. Méndez (2001) formula que no se puede hablar de un ndmero
determinado de objetivos pues, esto depende del alcance y los propésitos de la

investigacion y del criterio del investigador.

El propésito de esta investigacion es evaluar la calidad de los servicios ofrecidos por la
Biblioteca Central de la Pontificia Universidad Catélica Madre y Maestra con la finalidad de

proponer medidas orientadas a mejorar aquellas areas que resulten deficientes.

144



Capitulo IV. Metodologia de la Investigacion

Objetivos Generales
v' Determinar el nivel de satisfaccion que tienen los estudiantes de la PUCMM con el
servicio que ofrece la Biblioteca Central.
v' Formular propuestas de mejoras orientadas a optimizar la calidad del servicio,
en las areas que lo requieran, con el fin de incrementar el nivel de satisfaccion de

los usuarios.

Objetivos Especificos

Los objetivos trazados para la conduccién de esta investigacion son los siguientes:

= Conocer la opinién de los usuarios acerca del servicio prestado por el personal de la
Biblioteca, asi como la Biblioteca Central como lugar.

= Analizar el nivel de satisfaccibn de los usuarios respecto al acceso y control a
los recursos de informacion de la Biblioteca Central.

= Conocer la opinién de los usuarios acerca de los medios de difusibn que usa la
Biblioteca Central para promocionar los servicios.

= |dentificar debilidades y fortalezas para proponer un plan de mejora para

perfeccionar la calidad de los servicios de la Biblioteca Central.

4.2 Disefio de la Investigacion

En la literatura consultada sobre el concepto o eleccion del disefio de investigacion se
indica que todo investigador tiene que seleccionar o desarrollar un disefio de
investigacion determinado, con el fin de dar cumplimiento a los objetivos propuestos en

el estudio.

El disefio de la investigacion se establece conforme al tipo de investigacién que se va a
llevar a cabo y sirve de guia al investigador en el proceso de planificacion del trabajo que

se quiere investigar.
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Para Méndez (2001) y Hernandez-Sampieri, Ferndndez y Baptista (2014), el disefio de la
investigacion, representa el punto donde se conectan las etapas conceptuales del
proceso de la investigacion, como son: seleccion y definicion del tema de investigacion,
planteamiento del problema, justificacion, delimitacién y el desarrollo de la perspectiva
tedrica. En términos generales, el disefio metodolégico es la descripcién de cédmo se va
a realizar la investigacion. En este mismo orden, contindan explicando que el disefio
también se refiere a las estrategias que el investigador desea para obtener la
informacién que requiere. Un disefio de investigacion estara determinado por el tipo de
investigacion que se tiene planeado llevar a cabo y dependera del planteamiento del

problema y el alcance del estudio.

Para el presente estudio se escogio el disefio de tipo no experimental, con enfoque mixto.

En la revision bibliografica sobre la investigacion es usual encontrar diferentes
clasificaciones de los disefios, como son: investigacion experimental y no experimental.
Para esta investigacién se ha adoptado la clasificacion definida por Hernandez-Sampieri,
Fernandez y Baptista (2014) acerca de la investigacion no experimental. La investigacion
no experimental es aquella que se lleva a cabo sin manipular intencionalmente las
variables. Lo que se hace es observar los fenédmenos tal cual se presentan y luego
analizarlos. En la investigacién no experimental no se crea ningun escenario, sino, que
se observan situaciones reales, como esta previsto en la presente investigaciéon Calidad

de los Servicios de la Biblioteca Central de la PUCMM: Pilar de la educacion superior.

Por su parte, Kerlinger y Lee (2002) resaltan que tanto el disefio experimental como el
no experimental son relevantes y necesarios, debido a que cada uno tiene un valor

propio, ademas, poseen caracteristicas determinadas.
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En otro orden de ideas, el enfoque mixto de la investigacion Hernandez-Sampieri,
Fernandez y Baptista (2010) lo definen como un proceso que conlleva compilacién,
analisis y vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio para
responder a un planteamiento del problema como es el caso de la presente

investigacion en la que se miden la calidad de los servicios.

El enfoque 0 métodos mixtos estan siendo muy demandados para investigaciones y cada
afo tiene méas seguidores. Por lo tanto, su avance durante la primera década del siglo XXI
ha ido ascendiendo, como lo afirman Lopez y Camilli (2014). Sefialan, ademas, que los
métodos mixtos han recibido designaciones como: investigacion integrativa, investigacion

multimétodo, métodos mudltiples, estudios de triangulacion e investigacion mixta.

A continuacion se presentan consideraciones de autores (Chen, 2006; Hernandez-
Sampieri y Lépez, 2008; Johnson, 2006) de importancia sobre los enfoques mixtos o
métodos mixtos. Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta para lograr un
mayor entendimiento. Ademas, los métodos de investigacidon mixtos son la integracion
sistematica de los métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio, con el fin de
obtener una fotografia mas completa del fenémeno estudiado. En la figura 4-1 se ofrece
un panorama bien detallado de los métodos o enfoques mixtos utilizados en proyectos

de investigaciones.
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Implican:

Recoleccion

Analisis

Integracién de los datos
cuantitativos y
cualitativos

Generan:

+ Inferencias cuantitativas
y cualitativas
+ Metainferencias (mixtas)

Sus disefios generales son:

* Disefios concurrentes
* Disefios secuenciales
* Disefios de conversion
* Disefios de integracion

Algunas de sus bondades son:

* Perspectiva mas amplia y
profunda

Mayor teorizacion

Datos mas “ricos” y variados
Creatividad

Indagaciones mas dinamicas
Mayor solidez y rigor

Mejor “exploracion y
explotacion” de los datos

Métodos mixtos

—

Se fundamentan
en el pragmatismo

Utilizan con
frecuencia de
manera simultanea
muestreo

Pueden utilizarse, entre otros, para
fines de:

Triangulacién
Compensacién
Complementacion
Multiplicidad

Credibilidad

Reduccidn de incertidumbre
Contextualizacion
llustracion

Descubrimiento y confirmacion
Diversidad

Claridad

Consolidacion

Probabilistico

Guiado por
propdsito

Figura 4-1. Métodos o enfoques mixtos. Tomado de Hernandez-Sampieri,

(2010).

Fernandez y Baptista

Concluyo este acapite con lo que indica Hernandez-Sampieri, Fernandez y Baptista

(2010) quienes sefialan que un método no es legitimo o ilegitimo por si mismo; en

algunas ocasiones el empleo de un método puede producir datos validos e invalidos.

Explican que la importancia no esta en el método o proceso en particular que se aplique,

sino que lo importante son los datos recogidos, el andlisis realizado y las conclusiones y

discusiones alcanzadas.
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4.3 Contexto de la Investigacion

4.3.1 Pontificia Universidad Catdlica Madre y Maestra (PUCMM)

La investigacion se llevo en la Pontificia Universidad Catdlica Madre y Maestra (PUCMM),
ubicada en Santiago de los Caballeros, segunda ciudad de importancia de Republica

Dominicana, primera universidad privada del pais.

Fundada por la Conferencia del Episcopado Dominicano el 9 de septiembre de 1962. Se
denominé Madre y Maestra como homenaje a la Gran Enciclica Social de Su Santidad Juan
XXIIl. En el afio 1987 por motivo de la celebracion de las Bodas de Plata de la Institucién,
Su Santidad Juan Pablo Il la reconocié como Universidad Catélica y Pontificia” (PUCMM,
2006). “El primer domicilio de la Universidad fue una residencia familiar, en el centro de la
ciudad de Santiago de los Caballeros con amplias habitaciones que se utilizaron para aulas,

oficinas y biblioteca” (Nufez, 1977, p. 6).

u)m j' ﬁﬁﬁi{ﬁﬁm i —_L_

Figura 4-2. Primer domicilio de la PUCMM, 1962. (http://www.pucmm.edu.do/somos/resena-historica)

Para el afio académico 1963-1964, la matricula ascendia y se vio la necesidad de buscar un
local de mayores dimensiones, y es entonces cuando las actividades de la universidad se

trasladan al Politécnico Femenino Nuestra Sefiora de las Mercedes, se obtuvo la
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autorizacion del Presidente Constitucional Profesor Juan Boch para utilizar el ala sur del
edificio del Politécnico. Alli fue facil acomodar las aulas, las oficinas y se escogid el saldon

mas amplio para alojar la biblioteca (Nufez, 1977).

Al inicio del afio 1963, la cantidad de jévenes que llegaba a la Institucién solicitando
informacién para el nuevo afio estaba aumentando aceleradamente, ya las aulas resultaban
insuficientes, para el afio académico que se iniciaba, por lo que el Rector Monsefior Hugo
Eduardo Polanco Brito gestiond, los terrenos que servirian para la morada definitiva de la
PUCMM, y el 23 de febrero de 1964, en un acto solemne celebrado en lo que es hoy la
entrada del Campus se colocé la primera piedra de lo que es el Campus Universitario,
catalogado por quienes lo visitan como uno de los mas hermosos del Caribe (Nafiez, 1977,
p. 12). El 26 de enero del afio 1967 las actividades docentes de la Universidad, se trasladan
al Campus definitivo, y a partir de entonces se consolida su desarrollo institucional y bases

para su crecimiento en infraestructura fisica.

Figura 4-3. PUCMM, Campus Principal, Santiago de los Caballeros. Archivo Biblioteca
Central, PUCMM, 2009.
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4.3.1.1 La Biblioteca Central PUCMM

Desde la fundacion de la primera universidad privada de la Republica Dominicana, en 1962,
los fundadores entendieron la necesidad de contar con una biblioteca para el soporte de los

programas de estudio e investigacion.

La historia de la Biblioteca Central de la PUCMM est4 intimamente ligada a la historia de la
Universidad, ya que desde su fundacion, se tuvo clara conciencia de la importancia que
tiene la biblioteca en una institucién docente, para el soporte de los programas de estudios,
proyectos de investigacion y las actividades extracurriculares de los departamentos.

(PUCMM Informa, 2010).

Ya en el nuevo Campus Universitario, mientras se construia el nuevo edificio de la
Biblioteca Central, se prepar6 el segundo nivel del Centro de Estudiantes para ubicar la
biblioteca. En junio de 1967, el Rector anuncié una campafa oficial de recaudacion de
fondos, a nivel nacional, que se inici6 con el primer aporte de RD$500,000.00 pesos
dominicanos donado por la familia José Armando Bermudez y Compafiia por Acciones, y

fueron destinados para la construccion de la Biblioteca Central (Nufiez, 1977, p. 2.).

El 26 de enero de 1972 en un acto solemne se inaugura el edificio de la Biblioteca de la

PUCMM, en su discurso Monsefior Agripino Nufiez Collado expreso:
Es evidente que nada hay mas democratico, en razén de su esencia pluralista, que
una biblioteca. Todas las corrientes del pensamiento se mezclan, sin estorbarse.
Nada mejor que una biblioteca para recordarnos la frase de Pascal: Las
generaciones presentes marchan hacia delante montadas en los hombros de las
generaciones pasadas. Continua diciendo en su discurso inaugurar, se justifica asi
gue hoy sintamos legitimo orgullo y honda satisfaccion al bendecir e inaugurar la
Biblioteca Central de la Madre y Maestra. En los planes de desarrollo de este campus
universitario, la biblioteca ocupa el centro de la vida académica, por eso nosotros la

consideramos su corazén (PUCMM, 1972, p. 115).
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El edificio construido para la Biblioteca fue planificado de acuerdo a los conceptos filoséficos
gque determinan las caracteristicas propias de los criterios académicos de la institucién: ser
el corazon que nutre a la docencia y a la investigacion (PUCMM, 1972). Nada se omiti6 en el
disefio de esta obra, para lograr una edificacién con todas las exigencias de una biblioteca

universitaria moderna.

El autor del disefio fue el arquitecto Francisco J. Camarena, académico de vasta experiencia
en la Universidad Autbnoma de Guadalajara, México, y la asesoria estuvo a cargo de
reconocidos profesionales en Bibliotecologia aportados por la Agencia Interamericana para

el Desarrollo (AID), a través de la Universidad de San Luis de los Estados Unidos.

En la ejecucion de la obra de la Biblioteca de la PUCMM se armonizaron los elementos
criollos con los mas sofisticados recursos de la moderna arquitectura y se tomé en cuenta
las proyecciones de crecimientos de la universidad, a fin de que la Biblioteca pudiera

responder por muchos afos a los requerimientos académicos (PUCMM, 1972, p. 116).
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Figura 4-4. Entrada Principal de la Biblioteca Central, PUCMM. Archivo de la Biblioteca Central,
PUCMM, 2009.
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Jiménez, Gomez, y Méndez (1987) al referirse a la Biblioteca Central de la PUCMM, la
catalogan como una de las mas avanzadas del area del Caribe; el edificio es muy moderno

y bien equipado.

La Biblioteca Central estd ubicada en el centro del Campus Principal, accesible desde
cualquier lugar del Campus, con 5000 m? de superficie y capacidad para alojar 1,200
usuarios simultaneamente y espacios suficientes para las diferentes funciones de servicios,
técnicos y administrativos, asi como sala de estudios en grupos, salas de lectura (espacios
para el aprendizaje), sala de profesores, salas de conferencias y exposiciones para
promover actividades culturales, como son: exposiciones de pinturas dominicanas y

extranjeras, entre otros.

La Biblioteca Central es un lugar Unico y lleno de vitalidad. Dispone de un edificio
confortable. En este lugar se tiene ademas: ambientes destinados a la consulta de recursos
de informacién, servicios de referencia e investigacién, acceso a Internet inalambrico,
audiovisuales y multimedia, areas de lecturas (espacios para el aprendizaje), circulacion y
préstamos, sala de digitalizacion, sala de profesores, sala de conferencia, sala de
exposiciones, salas de estudio en grupos, areas administrativas, area de fotocopiados,

areas para descansos, entre otros (PUCMM, 2006).

Hasta el 1996 la Biblioteca Central, mantuvo un sistema de informacion donde el
almacenamiento y la recuperacion de informacion se realizaban de forma manual, mediante

la aplicacion de un sistema de organizacién acorde con las normas internacionales.
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Figura 4-5. Catalogo Manual de Fichas, Biblioteca Central. Archivo Biblioteca Central, PUCMM.
Rafael A. Gbmez, Bibliotecélogo.

La misién de la Biblioteca Central es proveer informacién actualizada en diferentes soportes,
seleccionada objetivamente acorde con los programas académicos de la Institucion para la
docencia y la investigacion, ofreciendo servicios oportunos y de calidad mediante una

organizacion sistemética que facilite la formacién integral de la comunidad universitaria.

Por disposiciéon del Rector, Monsefior Agripino Nuafiez Collado, las estructuras de las
Bibliotecas de la PUCMM fueron reformadas en el afio 1996, creandose el Sistema de

Bibliotecas de la PUCMM, con una direccion general (PUCMM, 2000).

La Biblioteca Central de la PUCMM ha presentado proyectos destinados a innovar y
modernizar los recursos, servicios, espacios y tecnolégicos de la biblioteca, con el objetivo
de construir un nuevo modelo, donde se integre los diferentes elementos y caracteristicas de

la biblioteca universitaria que existen en paises desarrollados.
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4.3.1.1.1 Objetivos y Funciones de la Biblioteca Central

El Reglamento de la Biblioteca de la Universidad Castilla-La Mancha (2014) expresa: “la

biblioteca universitaria es un centro de recursos para el aprendizaje, la docencia, la

investigacion y las actividades relacionadas con el funcionamiento y la gestion de la

Universidad en su conjunto, cuyos objetivos y funciones basicas consisten en facilitar el

acceso y la difusién de los recursos de informacion y colaborar en los procesos de creacion

del conocimiento” (p. 1).

La Guia de Servicios de la Biblioteca (2013) indica que la Biblioteca Central tiene dentro de

sus objetivos y funciones los siguientes:

Objetivos
Servir de soporte a los programas de estudios, proyectos de investigacion y a las
actividades extracurriculares desarrollados por los diferentes departamentos
académicos.
Responder a las demandas de informacion relativa a las actividades docentes, de
acuerdo a la mision de la Universidad, proveyendo servicios oportunos y de calidad
como soporte de las funciones basicas de los usuarios.
Garantizar la informacién, en diferentes formatos y soportes para la docencia, la
investigacion, la recreacion y otras actividades culturales que se desarrollen en la
Universidad.
Integrarse a las actividades basicas que desarrollen los distintos departamentos
académicos, proveyendo colecciones amplias y actualizadas, independientemente de
su soporte, formato o medio de difusion.
Preservar el patrimonio documental y de informacién de las bibliotecas,
implementando los métodos mas modernos de gestion integral de la informacion,

especialmente, la tecnologia de la informacion en red.
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Ofrecer servicios de informaciones de calidad, eficientes y actualizadas conforme a los
avances tecnologicos y los nuevos escenarios.

Hacer asequible los recursos de informacion disponible en las colecciones, mediante
la organizacion sistematica, siguiendo normas y meétodos cientificos conocidos
universalmente.

Proporcionar a la comunidad de usuarios programas de formacion, para un mejor uso
de los recursos y servicios que les permita desarrollar las competencias requeridas
para su formacién continua.

Promover, en el marco de las relaciones institucionales de la Universidad, programas,

convenios y consorcios que vayan en beneficio de mejorar los servicios bibliotecarios.

Funciones
Seleccionar y adquirir los fondos bibliograficos y documentales de acuerdo al perfil de
los programas de estudios e investigacion de la PUCMM.
Procesar, conservar y difundir los fondos bibliograficos y documentales adquiridos por
la Universidad de acuerdo con las normas y estandares internacionales vigentes.
Garantizar a la comunidad universitaria el conocimiento y uso los recursos de
informacion en diferentes formatos y dar acceso a la informacion disponible en la
biblioteca y en otras Unidades de Informacién y Centros de Documentacion.
Participar en programas, convenios y consorcios, que tengan como objetivo mejorar
los servicios, integrarse en redes y sistemas de informacion que potencien sus
objetivos, y cualquier otra acciébn encaminada a optimizar recursos y Servicios.
Conformar las colecciones en diferentes soportes ajustada a las lineas de estudio e
investigacion de la Universidad.
Apoyar a la comunidad de usuarios en el logro de sus objetivos docentes, de
aprendizaje y de investigacion, en todo lo relacionado con el uso de los recursos de

informacion.
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= Gestionar las infraestructuras y equipamiento tecnoldgico requeridos para el acceso a
los recursos de informacion.

= Controlar y gestionar de las partidas presupuestarias asignadas a la Biblioteca Central
y la administracion del personal.

= Favorecer la centralizacion de los servicios bibliotecarios, siempre que sea posible, en
las bibliotecas generales de campus.

= Capacitar a la comunidad de usuarios en el manejo de los recursos para el aprendizaje
y la investigacion, y en el desarrollo de habilidades y destrezas informacionales.

= Promover estrategias para la mejora continua de la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los usuarios.

= Participar en redes, consorcios y sistemas de cooperacion bibliotecaria.

= Organizar actividades de extension bibliotecaria (diplomados, conferencias,
conversatorios, exposiciones, entre otros).

= Participar en los procesos de creacion y difusién del conocimiento, promoviendo

estrategias propias o transversales.

4.3.1.1.2 Estructura Organizativa

La Biblioteca Central de la PUCMM tiene una estructura organizativa claramente
identificada. Depende de la Unidad responsable de la planificacion académica, Vicerrectoria
Académica. Forma parte del Consejo Académico y de la Junta Universitaria. Segun lo
establecen los Estatutos de la PUCMM (1987), asunto que posibilita el acceso a los niveles

de toma de decisiones.

A continuacioén en la figura 4-6, se muestra el esquema organizativo actual de la Biblioteca

Central de la PUCMM.
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La Biblioteca Central la conforman tres grandes unidades:

1. Unidad de Analisis de Informacion

= Desarrollo de Colecciones (Seleccién y Adquisicion)

El desarrollo de colecciones es el proceso de planificar, construir y mantener los recursos de
informacién de la biblioteca universitaria de modo que sea eficiente en su valor y relevante

para la comunidad de usuarios a la que sirve la biblioteca (Herrera-Morillas, 2013).

El Manual de Procedimientos de Desarrollo de Colecciones (Seleccion y Adquisicién) de la
Biblioteca Central de la PUCMM (2014) indica: el desarrollo de las colecciones en la
Biblioteca Central, es un proceso continuo que abarca evaluar, seleccionar y adquirir los

recursos de informacion que conforman el acervo.

Los objetivos de esta Unidad estan dirigidos a seleccionar y adquirir los recursos de
informacién de acuerdo al perfil de los programas de estudio e investigacién de la PUCMM.
Ademaés, garantizar el acceso a los recursos de informacion como soporte a la docencia, la
investigacion, la recreacion y otras actividades culturales que se desarrollen en la

Universidad.

= Anadlisis de Informacién (Catalogacion y Clasificacion)

Esta Unidad se ocupa de procesar, describir y organizar los recursos de informacion
existentes en la Biblioteca de acuerdo a normas internacionales, permitiendo el rapido y facil
acceso en el momento que el usuario lo requiera. Para asegurar el adecuado uso de los
recursos de informacién disponibles y permitir una efectiva participacion en redes y

actividades cooperativas.

De acuerdo al Manual de Politicas y Procedimientos de la Unidad de Analisis de Informacion
(Catalogacion y Clasificacion) de la Biblioteca Central de la PUCMM (2014), esta Unidad se

encarga de analizar, describir y codificar los contenidos de los recursos de informacion
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adquiridos por la Biblioteca Central para alojarlos al Sistema de Gestion Integrado de
Bibliotecas AbsysNet. Dicho Sistema permite el acceso a recursos y servicios de la

Biblioteca, a través del Catdlogo de Acceso Publico en Linea (OPAC).

2. Unidad de Servicio al Publico

Esta Unidad se ocupa de organizar, administrar y mantener el funcionamiento y desarrollo
adecuado de los servicios que brinda la Biblioteca Central a su comunidad de usuarios,
como son: circulacion y préstamos, reserva, referencia e investigaciones, hemeroteca,

audiovisuales y multimedia.

3

3

Figura 4-7. Estudiante solicita servicio de préstamo a través del MOPAC. Archivo Biblioteca Central, PUCMM,
2014.

Circulacion y Préstamos: Esta area de la Biblioteca se ocupa del control de los préstamos

tanto en sala como a domicilio.

Reserva: la Coleccion de Reservas esta integrada por los recursos de informacion
seleccionados por los profesores cada periodo académico de acuerdo a los contenidos de

las asignaturas que se imparten.
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Referencia e Investigaciones: el objetivo de esta sala es garantizar el acceso a los
servicios de informacion en diferentes soportes, buscando el equilibrio para la coexistencia
de estos medios. Esté integrada por: diccionarios, enciclopedias, anuarios, bases de datos,
bibliografias, indices, entre otros. Los usuarios tienen acceso a informacion electronica y
pueden hacer uso de modernos equipos de computadoras, para uso del Internet y acceso a

recursos en linea.

| 6
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Figura 4-8. Estudiantes realizando consultas. Archivo Biblioteca Central, PUCMM, 2014.

Hemeroteca: esta coleccion la integran publicaciones periddicas nacionales y extranjeras
gue cubren los diferentes campos del conocimiento, como son: revistas, indices, periédicos,

anuarios, bases de datos de analiticas de revistas dominicanas.

Sala de Estudios Dominicanos: retne recursos de informacion en diferentes soportes, de
autores dominicanos o sobre asuntos dominicanos. Aqui también se depositan las tesis
presentadas por los estudiantes de la PUCMM como requisito para obtener el titulo

académico.
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Audiovisuales y Multimedia: esta coleccion la integran una variedad de materiales al
servicio de la comunidad de usuarios, como son: casettes de audio, coleccién de videos,
documentales de la PUCMM, entre otros. Es el resultado de una gran inversion que ha

hecho la institucion desde su fundacién.

Figura 4-9. Estudiante consultando recursos audiovisuales y multimedia. Archivo Biblioteca
Central, PUCMM, 2014.

Colecciones Especiales: integrada por colecciones que por su forma, tema, periodo, area
geografica, fragilidad o valor son separadas de las colecciones. Dentro de esta categoria
estan: las colecciones Unicas y las bibliotecas personales, como son: Publicaciéon y
Documentos PUCMM, Archivo Histérico Documental Inchaustegui Cabral, Fondos Mons.
Hugo Eduardo Polanco Brito, Coleccién de videos y documentos de apoyo a los programas
educativos, Centro de Documentacion e Investigacion Educativa (CEDIE), Herbario Rafael

M. Moscoso.
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3. Desarrollo de Tecnologias

Es la unidad responsable de la infraestructura tecnoldgica de la Biblioteca Central. Sus
funciones principales son: administrar los softwares de gestién de bibliotecas; mantener el
sitio web de la Biblioteca; evaluar recursos tecnoldgicos para la Unidad; analizar y
desarrollar aplicaciones para el mejoramiento de la entrega de los servicios; velar por el
mantenimiento del equipamiento tecnoldgico asignados a la Biblioteca; mantener redes de

contacto a nivel nacional e internacional.

Bajo esta Unidad operan ademas, las tareas de digitalizacion de los documentos de la
PUCMM. Dando cumplimiento a la Ley sobre derecho de autor No. 65-00 de la Republica

Dominicana.

4.3.1.1.3 Recursos Humanos

La Biblioteca Central de la PUCMM, cuenta con un personal multidisciplinario y con alto
grado de compromiso con su trabajo y actualizacibn permanente. Las funciones y
responsabilidades del personal estan claramente definidas en el “Manual de Puestos de la

Biblioteca®"”

, documento donde se evidencia las principales competencias que requieren los
diferentes puestos. A continuacion los diferentes puestos conforme a la estructura

organizativa:

= La Direccién de la Biblioteca Central, cuenta con una coordinacién administrativa y
una asistente.

» La Unidad de Andlisis de Informacion (Catalogacion y Clasificacion) tiene un
Encargado de Unidad, tres (3) Bibliotec6logos Catalogadores y Clasificadores, un
Técnico Catalogador y Clasificador, dos (2) Encuadernadores y tres (3) Auxiliares.

= La Unidad Desarrollo de Colecciones (Seleccion y Adquisicién) cuenta con una

Encargada y dos (2) Auxiliares.

31 PUCMM (2010). Manual de Puestos y de Organizacion de la Biblioteca Central.
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= La Unidad de Servicios al Publico tiene un Encargado de la Unidad, tres (3)
Supervisores de Auxiliares, doce (12) Auxiliares de Préstamos.

= EI Centro de Documentacion e Informacion Educativa CEDIE cuenta con un
Encargado de la Unidad y una (1) auxiliar.

= Desarrollo de Tecnologias, Multimedia y Digitalizacién cuenta con una Ingeniera de
Sistemas, Encargada, una (1) asistente y dos (2) soportes técnicos.

= Seis (6) guardianes responsables de la disciplina para los turnos matutino y

vespertino.

4.3.1.1.5 Recursos de Informacién

La Biblioteca Central tiene a disposicion de su comunidad de usuarios, valiosos recursos de
informacion para soporte de los programas de estudios e investigacién de la Institucion. La
gestion de los recursos de informacion obedece a politicas explicitas con objetivos
claramente establecidos, se cuenta con un Manual de Procedimientos y con presupuesto

propio para la adquisicién de los recursos de informacién.

La Biblioteca tiene un Comité asesor, integrado por: el Director(a) de la Biblioteca quien lo
preside, un delegado(a) de cada facultad designado por la Vicerrectoria Académica, un
representante de los programas graduados y también podra asistir cualquier invitado por la

Biblioteca con voz, pero sin voto.

Las colecciones de la Biblioteca Central estan organizadas como sigue:

Coleccion General: es la coleccion mas numerosa de la Biblioteca, tiene como finalidad
servir de soporte a los programas de grado, postgrado, especialidades, diplomados y otros.
Sus fondos los integran obras de caracter general, en las areas de: Medicina, Enfermeria,
Estomatologia, Nutricién y Dietética, Terapia Fisica, Administracion de Empresas, Gestion

Financiera y Auditoria, Mercadotecnia, Administracion Hotelera, Ingenieria de Sistemas,
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Telemética, Ingenieria Civil, Ingenieria Electrénica, Ingenieria Industrial, Derecho,

Comunicacién Social, Arquitectura, Educacion, Filosofia, Psicologia.

La tabla 4-1 presenta una muestra de los recursos de informacion impresos y digitales

existentes en la Biblioteca Central de la PUCMM.
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Tabla 4-1. Muestra de los Recursos de Informacién Impresos y Digitales, Biblioteca Central PUCMM

Colecciones en Soporte Fisico

Coleccion General

150,042 volimenes (libros)

Coleccion Dominicana

21,500 volumenes (libros)

Coleccion de Tesis

20,000 volumenes (tesis)

Coleccion de Revistas

2,545 titulos (revistas)

Coleccion de Referencia

15,000 volimenes (libros)

Coleccion de Audiovisuales y Multimedia

3,150 recursos

Colecciones Especiales

Herbario Rafael M. Moscoso (HER)

25,000 especimenes
9,491 volumenes (libros)

Archivo Histérico Documental Inchaustegui Cabral

34,063 documentos historicos (periodo 1400-1916)

Fondos Monsefior Hugo Eduardo Polanco Brito

5,000 volimenes (libros)

Centro de Documentacién e Informacién Educativa
(CEDIE)

3,225 volumenes (libros)

Coleccion de Publicaciones y Documentos PUCMM

1100 volumenes (libros)

Colecciones en Soporte Digital

Bases de Datos en Linea por Suscripcion

Paquete de Bases de Datos EBSCO (17 en total, en | 17,330  titulos de revistas y journals
todas las areas del conocimiento) (aproximadamente)
3,632 libros electronicos de ciencias juridicas,

eBook Collection (EBSCOhost)

tecnologia, ingenierias, contabilidad, terapia fisica y
mercadotecnia

Dentistry & Oral Sciences Source

344 titulos (revistas, capitulos de libros, entre otros)

ProQuest Entrepreneurship

748 titulos de revistas

ABI/INFORM Complete

7,984 titulos (revistas, capitulos de libros, informes,

entre otros)

Safari 100 libros electrénicos de ingenieria de sistemas y
tecnologias

ebrary 26,721 libros electronicos (multidisciplinaria)

DIGITALIA 14,141 libros electrénicos y revistas en espafiol

OECD 60,000 libros electronicos, revistas, documentos,
entre otros (multidisciplinaria)

OoVvID 71 documentos del &rea de ciencias de la salud

World Data Bank

57 bases de datos del area de economia

Jurisconsulto

5,000 sentencias dominicanas
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Bases de Datos de Libre Acceso

= REDINED

= Dioscorides

= The DBLP Computer Science Bibliography SciTech Connect
= Tesis Doctorales en Red (TDR)
= PudMed

= Recolecta

= Dialnet

= Cybertesis

= REDIAL Cochrane

= REDUC

= Structurae

= BVS-RD

= Scielo

Libros y revistas electrénicas dominicanas

Libros Dominicanos 58 libros dominicanos

Revistas Dominicanas 130 titulos de revistas

Coleccion de Referencia: esta integrada por obras que por sus objetivos, ordenacion y
manera de tratar los temas son concebidas para la consulta rdpida, como son: enciclopedias
generales y especializadas, diccionarios generales y especializados, bibliografias, anuarios,

biografias, bases de datos entre otros.

Coleccion de Reserva: esta integrada por los recursos de informacion, seleccionados por
los profesores cada periodo académico de acuerdo a los contenidos de las asignaturas que

se imparten.

Coleccion de Publicaciones Periddicas: esta coleccion la integran las publicaciones
periédicas que cubren los diferentes campos del conocimiento de acuerdo al perfil de los

programas de estudios de la PUCMM.

Coleccién Dominicana: reune los recursos documentales de autores dominicanos o sobre

asuntos de Republica Dominicana.

Colecciones Especiales: la Biblioteca Central conservas valiosas colecciones
especializadas y uUnicas en el pais para el estudio de la Botéanica, Historia Dominicana,

Educacion, entre otros. Definimos colecciones especiales a todo acervo documental que por
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su antigliedad, temética y riqueza requiere de un tratamiento y organizacién diferente a las

demas colecciones de la biblioteca, las cuales se definen a continuacion:

Herbario Rafael M. Moscoso: el Herbario32 de la Biblioteca Central fue fundado en 1973 y
organizado por el Dr. Richard Lowden, botanico y profesor titular de la PUCMM. ElI nombre
del Herbario es en honor al cientifico dominicano Dr. Rafael M. Moscoso, estudioso de la

flora dominicana.

Figura 4-10. Herbario Rafael M. Moscoso. Arcivo Biblioteca Central, PUCMM, 2006.

A partir de 1983 el Herbario Dr. Rafael M. Moscoso fue enriquecido con la donacion de
20,245 especimenes, muchos endémicos de la Flora Vascular de la Isla de Santo Domingo
y el Caribe, y un acervo bibliografico selecto conformado principalmente por documentos de
extraordinaria importancia, donados a la Universidad por el notable investigador fenecido,

Dr. José de Jesus Jiménez Almonte, reconocido médico y taxonomista santiagués.

52 Un herbario es un método utilizado para conocer las plantas de un entorno geogréfico. La creacion de un herbario implica la
busqueda de las plantas, su recoleccion, prensado, secado y montaje. Esta actividad permite a las personas familiarizarse con
la diversidad de formas, colores y texturas de las plantas, asi como con las diferencias que hay entre cada especie.
(http://reservaeleden.org/plantasloc/alumnos/manual/07a_el-herbario.html)
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El Herbario contiene 25,000 especimenes organizados en 296 familias botanicas colectados
por prestigiosos investigadores dominicanos y extranjeros. Cuenta con una coleccién
especializada de 763 libros (947 volumenes), 294 revistas (5,478 numeros), 251 folletos
(545 volumenes), 1914 separatas (2,486 volumenes) y 33 catédlogos (35 voliumenes),

contentiva de investigaciones de la flora dominicana, el Caribe y otras latitudes.

El objetivo principal de este Herbario es la investigacién de la flora, el intercambio cientifico
a escala nacional e internacional; y el fomento, conservacion y divulgacién de la flora

dominicana.

Figura 4-11. Estudiante consulta Herbario Rafael M. Moscoso. Archivo Biblioteca Central,
PUCMM, 2006.

Archivo Histérico Documental Inchaustegui Cabral: Archivo Histérico Documental
Inchaustegui Cabral es un archivo de documentos de caracter historico, conformado por
transcripciones mecanograficas de documentos originales existentes en archivos espafioles.
Su contenido bibliografico se relaciona basicamente con la época colonial de nuestra
historia. Su objetivo es servir de apoyo bibliografico, principalmente a historiadores e

investigadores, en la realizacién de investigaciones de caracter historico.
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Fondo Monsefor Hugo Eduardo Polanco Brito: Esta Sala contiene la biblioteca, el
archivo personal, recortes de periddicos, documentos, manuscritos, primeras ediciones y
recuerdos personales de Monsefior Hugo Eduardo Polanco Brito, fundador y primer rector
de la Universidad Catdlica Madre y Maestra. Donados en testamento a la PUCMM. Esta
Sala es considerada como el centro mas completo que existe para el estudio de la vida y

obra de Monsefior Hugo Eduardo Polanco Brito.

Centro de Documentacion e Informacion Educativa (CEDIE): es un Centro Nacional
Asociado perteneciente a la Red Latinoamericana de Informacion y Documentacién en
Educacién (REDUC) con sede en la Biblioteca Central. Ofrece sus servicios a toda persona
interesada en la problematica educativa nacional. Sus usuarios son: investigadores en
educacién, educadores de base, profesores universitarios, estudiantes de pedagogia,
administradores y planificadores educacionales, personas que desarrollen proyectos

educativos, personal docente a nivel basico y medio.

Como Centro Asociado en la Republica Dominicana, forma parte de REDUC con otros 22
centros en 18 paises: Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, El Salvador,
Estados Unidos, Guatemala, Honduras, México, Nicaragua, Panama, Paraguay, Perd,
Uruguay y Venezuela. Cuenta con el auspicio de UNESCO, OEA, BID, AID, y el Centro

Internacional de Investigaciones para el Desarrollo (ClID) de Canada.

| ‘ | p— ——u W
Figura 4-12. Centro de Documentacion e Informacion Educativa (CEDIE). Archivo Biblioteca Central,
PUCMM, 2014.
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Publicaciones y Documentos PUCMM: coleccion integrada por libros, revistas y diferentes
materiales bibliograficos editados por la PUCMM, asi como los documentos producto de las

actividades universitarias de los departamentos académicos o administrativos.

Sala de Estudio e Investigacidon de Postgrado: esta sala estd destinada a satisfacer las
necesidades de informacién de estudiantes e investigadores, conforme al perfil de los
programas de estudios de postgrado de la PUCMM, sus recursos de informacion estan
compuestos por una valiosa coleccion de materiales impresos y electronicos que han sido

adquiridos y organizados, de acuerdo a las necesidades de la oferta académica.

(o)

Figura 4-13: Sala de Estudio e Investigacion de Postgrado. Archivo Biblioteca Central, PUCMM, 2014.

4.3.1.1.5 Servicios de Informacion

La Biblioteca Central dando cumplimiento a su funcion de soporte a la docencia, la
investigacion y la extension universitaria ofrece una gran variedad de servicios a la
comunidad universitaria, extendiéndolo a los usuarios externos, asi como a los profesores
de educacion media que se estan actualizando mediante los programas que ofrece la
PUCMM a través de acuerdo con el Ministerio de Educacién de la Republica Dominicana

(MINERD).

Esta Biblioteca cuenta con espacios y mobiliarios confortables para el aprendizaje de los

alumnos. Otro elemento importante de la Biblioteca Central es la infraestructura tecnologica,
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gue permite el acceso de los usuarios a revistas electrénicas, base de datos, libros
electrénicos, recursos e informacién que se distribuyen a través de la pagina web e Internet,
entre otros. Para cumplir con este propoésito la Biblioteca cuenta con mas de cien (100)
equipos informéticos que ademas de permitir el acceso al OPAC, facilita que los usuarios
gque no disponen de equipo tecnoldgico los usen con el fin de que accedan a los recursos en
linea para sus trabajos de investigacion. Se cuenta con servicio de WIFI en todo el edificio,
lo que permite que los usuarios puedan conectarse desde cualquier lugar dentro de las

instalaciones de la Biblioteca Central.

El horario de servicio tiene una cobertura de alrededor de ochenta y cuatro (84) horas por
semana con un promedio de diez (10) horas diarias. Tiene un programa de formacion de
usuarios dirigido a los estudiantes y para el personal docente que lo solicita. La Biblioteca no
ha logrado que la academia articule este programa a través del marco curricular de la

PUCMM.

Servicios Presenciales

La Guia de Servicios (2013) indica: la Biblioteca Central ofrece una gama de servicios,

presenciales y en linea, los cuales se detallan a continuacion:

Préstamo en Sala: préstamo que se realiza para que el recurso de informacién sélo sea

consultado dentro de la Biblioteca.
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Figura 4-14. Espacios para el Aprendizaje. Archivo Biblioteca Central, PUCMM.

Préstamo a Domicilio: es la autorizacion que se le otorga al usuario para tomar en
préstamo los recursos de informacion fuera de la Biblioteca, durante el tiempo establecido

en el Reglamento de la Biblioteca.

Servicios a Egresados: la Biblioteca ofrece servicios a sus egresados, con el objetivo de
mantenerlos actualizados en las diferentes areas de interés, y para que aprovechen la

variedad de recursos de informacion existentes en las Bibliotecas.

Estaciones de Computadoras: se dispone de una red de computadoras al servicio de
investigadores y usuarios en general. Servicio de Internet inalambrico que permite a los

usuarios conectar su equipo personal.
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1cCESO A BASES DE DAT OS

Figura 4-16. Cubiculos individuales. Archivo Biblioteca Central, PUCMM, 2015.
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Figura 4-17. Salas de Estudio en Grupo. Archivo Biblioteca Central, PUCMM, 2015.

Servicios en Linea

Los nuevos sistemas de almacenamiento electronico y redes de datos implementados en la
PUCMM, han hecho posible el desarrollo de servicios innovadores en beneficio de la

comunidad de usuarios. Entre los que se citan:

Pagina Web de la Biblioteca Central de la PUCMM: la utilizacion de las estructuras
telematicas en las bibliotecas para transmitir informacion ha sido un éxito debido a que

permite un mejor aprovechamiento de los recursos de la Universidad.

La Biblioteca Central tiene su Pagina Web dentro del Portal de la Universidad. De acuerdo
a la literatura revisada es recomendable que la pagina de la biblioteca esté dentro del Portal

de la universidad. Esto es asi, en razén de que la biblioteca es un eje transversal en la

175



Capitulo IV. Metodologia de la Investigacion

estructura universitaria, que abarca la administracion, la docencia, la investigacion e incluso

sirve de promocién para nuevos estudiantes.

La estructura de la Pagina Web de la Biblioteca Central de la PUCMM es abierta. Dentro de
las politicas establecidas se indica que la P&gina debe revisarse y actualizarse
continuamente en beneficio de la comunidad de usuarios. La Pagina se disefié conforme a

los parametros establecidos por la Universidad, tomando en cuenta la usabilidad.

La estructura de la Pagina permite destacar los principales servicios que ofrece la Biblioteca
Central. Es una Pagina rica en contenido, ademas, es flexible en cuanto a disefio, tipo,

tamafio y color de fuente.

= PUCMM

Pontificia Universidad Catélica
Madre y Maestra

QUIENES SOMOS ADMISIONES OFERTA ACADEMICA POSTGRADO INVESTIGACION BIBLIOTECAS INTERNACIONALES SERVICIOS

/ > Sistema de Bibliotecas

& Sistema de Bibliotecas

Informacion General
Catélogo en Linea (OPAC)
Servicios

Recursos Electrénicos

Bases de Datos en Linea

Biblioteca Digital PUCMM

TU Biblioteca Digital Dominicanos
\ i Destacados
.@.‘\ Descubridor pucvm
Descubre los Recursos de Informacién del Sistema de Bibliofecas Investigare-PUCM M
= Grupo de Trabajo RDA-Sistema

® Palabra Clave Titulo Autor  Bidsqueda avanzada de Bibliotecas PUCMM

P Podcast

Figura 4-18. Pagina Web de la Biblioteca Central.
(http://www.pucmm.edu.do/biblioteca/Pages/default.aspx)
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Catalogo de Acceso Publico en Linea (OPAC) (por sus siglas en inglés, Online Public

Access Catalog): es un catalogo automatizado de acceso publico en linea que contiene los

recursos de informacién que conforman las colecciones del Sistema de Bibliotecas de la

PUCMM.

Desde el OPAC se puede:

=  Consultar los recursos de informacion del Sistema de Bibliotecas.

= Realizar busquedas y solicitar (libros, tesis, revistas, materiales audiovisuales, audio

libros, CD, DVD, multimedia, libros electrénico, pagina web, entre otros).

= Crear y remitir a su correo bibliografia de interés.
= Enviar sugerencias, comentarios y solicitudes de nuevas
= Solicitar préstamos, renovacién y reserva.

= Consultar el estado de préstamos.

adquisiciones

Hoy es: 09/07/2015 |

Camet / Correo electrénico

rersidad Catolica
TP ——

tra
Bibliotecas

Catélogo en Linea

AC

Consulta el Catalogo: Buscar

En: Biblioteca Central >

Opiniones de los lectores: Nube de etiquetas:
Mas valorados (20) Catalogo  Lector
Més comentados (19)

No hay etiquetas
Listado de titulos:

Mas prestados

Més visualizados

contrasefia

“oMovil /Wy
@530

Soporte para la Investigacion:
B :como citar?

B soletines de Actualidades
B Gestores Bibliograficos

Bibliografias recomendadas (1

Ver todas)

Otras Herramientas y Recursos de
Informacion: .

[ Bases de Datos

B Descubridor

[ Pagina Web del Sistema de Bibliotecas

Pontificia Universidad Catélica Madre y Maestra, Sistema de Bibliotecas.
Contacto - Mapa Web - Accesibilidad

Figura 4-19. OPAC de la Biblioteca Central.

(http://opac.pucmm.edu.do:7001/abnopac/abnetcl.exe/07039/ID1al1729b6?ACC=101)
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Acceso al Catdlogo en Linea desde los Dispositivos Moviles: Movil Online Public
Access Catalog (MOPAC): es una interfaz programada y disefiada para moviles, de uso
sencillo, rapido y accesible desde cualquier navegador. Es un servicio innovador que incide
de manera positiva en la investigacion y el aprendizaje. Permite acceso a los recursos de

informacién desde los dispositivos mdviles para consultar el OPAC.

Catdlogo enLinea g

Figura 4-20. MOPAC de la Biblioteca Central.

(http://www.pucmm.edu.do/biblioteca/Pages/default.aspx)

Descubridor EDS: es una herramienta de blsqueda que permite acceder de forma rapida y
sencilla a través de una ventanilla Unica y recuperar los recursos de informacion propios,
suscritos y en linea de la Biblioteca Central, sin importar su naturaleza, procedencia, idioma,
fecha de publicacién, formato o cualquier otra variable. Integra ademas, el OPAC de la
Biblioteca, las bases de datos, los recursos seleccionados de acceso abierto, asi como, los

repositorios institucionales en una misma interfaz de busqueda.
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ersidad Catblica

€3 PUCMM
WY =i

>

QUIENES SOMOS ADMISIONES OFERTA ACADEMICA POSTGRADO INVESTIGACION BIBLIOTECAS INTERNACIONALES SERVICIOS

A Sistema de Bibliotecas

Informacién

Tu
i& Descubridor pucmm

® Palabra Clave ' Titulo ' Autor  Bilsqueda avanzada

Texto Completo

Conoce v Bibiolco
Salas Especia

Figura 4-21. Descubridor de la Biblioteca Central.

(http://www.pucmm.edu.do/biblioteca/Pages/default.aspx)

Referencia en Linea: la Biblioteca tiene a disposicion de la comunidad de usuarios una
seleccion de obras de referencia en linea, como son diccionarios, atlas, y enciclopedias para

las diferentes facultades.

Bibliotecario en Linea: la comunidad de usuarios de la Biblioteca Central cuenta con el
Servicio de "Referencia en Linea", dentro de los horarios establecidos por la Biblioteca. Este

servicio se ofrece a través de: correo electrénico, teléfono, chat y formulario en linea.

La Online Computer Library Center (OCLC) define el Servicio de Referencia en Linea, “como
el uso del computador y las tecnologias de comunicaciones para proporcionar servicios de
referencia a usuarios en cualquier momento y en cualquier lugar’. Permite atender

preguntas sencillas en tiempo real, con respuesta al instante.

Boletin Electrénico Ultimas Adquisiciones: este espacio tiene como objetivo establecer
un canal de comunicacion e informacion con la comunidad de usuarios de la Biblioteca

Central de la PUCMM. Ofrece informacién sobre las Ultimas novedades recibidas, libros,
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revistas, bases de datos, conferencias de interés desarrolladas por los departamentos

académicos, nuevos servicios, boletines especializados de los centros de documentacion.

Acceso a Periédicos Digitales: la comunidad de usuarios tiene acceso a prensa nacional
e internacional, como son Republica Dominicana, Centroamérica, Islas del Caribe, América

del Sur y Espafia.

Desarrollo del Proyecto Dominicanos Destacados en la Web: con el objetivo de
contribuir al desarrollo de contenidos digitales locales, como son: biografias de los
Dignatarios Eclesiasticos, Jefes de Estado, Politicos, Periodistas, Poetas, Académicos,

Cientificos, entre otros.

Acceso a la Base de Datos de Analiticas de Revistas: registro de articulos de revistas

dominicanas.

Acceso a las Principales Bibliotecas Dominicanas y del Mundo: para usuarios
presenciales se dispone de una red de computadoras al servicio de investigadores y
usuarios en general. Servicio de Internet inaldmbrico, esta facilidad permite a los usuarios

conectar su equipo personal.

4.3.1.1.6 Sistema de Bibliotecas PUCMM

Las Bibliotecas de las PUCMM estan constituidas en un sistema que lo integran tres
unidades de informacién con confortables instalaciones. Tienen una superficie, dedicada a

las actividades propias de esta, de 7,438 m*.

Las unidades que la conforman son: Biblioteca Central, situada en el Campus principal en la
ciudad de Santiago de los Caballeros; Biblioteca Rafael Herrera Cabral en el Campus Santo
Tomas de Aquino en la ciudad de Santo Domingo; y la biblioteca de la extensién de Puerto

Plata. Para esta investigacion se escogié la sede de la Biblioteca Central por ser la
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Biblioteca principal del Sistema de Bibliotecas® de la PUCMM.

Bajo el lema trazando la ruta para el siglo XXI, las Bibliotecas de la PUCMM, se propusieron
desarrollar un proyecto para facilitar a los usuarios y a la comunidad universitaria un Sistema
de Bibliotecas con un uso amplio de las tecnologias. Para la automatizacion se adquirié en
el 1996 el Software SIABUC 5.0 (Sistema Integrado de Automatizacién de Bibliotecas de la

Universidad de Colima).

Al iniciarse el proyecto, las Bibliotecas se dotaron de las tecnologias requeridas, con el
objetivo de incorporarlas en todos los procesos propios del Sistema y registrar en una base
de datos comun la totalidad del acervo bibliogréafico y otros recursos existentes, ascendente

a mas un (1) millén de registros bibliogréficos.

En 1998 se puso a disposicion de la comunidad universitaria y del publico en general la
Pagina Web y el Catalogo Publico en Linea (OPAC), conformado por la totalidad de los
registros bibliogréaficos existentes en el Sistema. EIl OPAC permite localizar los recursos de

informacién por medio de una diversidad de terminales de computadoras y via Web.

El trabajo de automatizacion de los procesos de las Bibliotecas hizo posible que los servicios
trascendieran las paredes de la Universidad y que mas usuarios accedan a los recursos de

informacién, mediante un interfaz amigable, sencillo y rapido.

Para marzo de 2011 la Institucibn migré los registros bibliograficos a un Software mas
potente para la gestién de informacién. Este software [AbsysNet] esta disefiado para el
trabajo y administracion de grandes redes de bibliotecas, basado 100% en tecnologia Web.
Es un sistema completamente integrado con una sola interfaz de trabajo Web. Dicho
software se seleccioné acorde a los nuevos retos y desafios que plantea la sociedad del
conocimiento con el objetivo de mejorar el acceso a los servicios que ofrece el Sistema de

Bibliotecas a su comunidad de usuarios e incrementar la calidad de las investigaciones que

% http://pucmm.edu.do/biblioteca/Pages/default.aspx
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se realizan en la Universidad mediante el servicio que ofrece la biblioteca a la comunidad

universitaria.

La ausencia de buenas bibliotecas publicas, escolares y estatales en el pais, la atenta la
Biblioteca Central de la PUCMM?®*!. Han jugado un importante papel como modelo para el
desarrollo de otras bibliotecas universitarias dominicanas por: su infraestructura, recursos
humanos, organizacion, servicios, formando bibliotecélogos, participando en la creacién de
asociaciones nacionales, como es Asociacion de Bibliotecas Universitarias Dominicana
(ABUD). Asi como la activa participacion en la elaboracién junto a otros especialistas en
bibliotecologia del pais del “Reglamento de Evaluacion para las Bibliotecas de las
Instituciones de Educacién Superior de la Republica Dominicana”, promoviendo la
integracién a organismos internacionales como: Asociacion de Bibliotecas Universitarias, de
Investigacién e Institucionales del Caribe (ACURIL); Seminario de Adquisiciones de
Materiales Latinoamericanos para Bibliotecas (SALALM) e introduciendo las nuevas

tecnologias en todos sus procesos.

El Sistema de Bibliotecas® esta afiliado a las siguientes organizaciones:

= Asociacion de Bibliotecas Universitarias Dominicanas (ABUD)

= Asociacion de Bibliotecas Universitarias y de Investigacion e Institucionales del Caribe
(ACURIL).

= OCLC (Online Computer Library Center )

* Red Latinoamericana de Informacion y Documentacién en Educacion (REDUC)

= Miembro del Comité Consultivo Biblioteca Virtual en Salud (BVS-RD)

= Seminario de adquisiciones de materiales Latinoamericanos para Bibliotecas
(SALALM)

= Biblioteca depositaria del Banco Mundial

= Miembro del Comité Consultivo de la Biblioteca Digital del Caribe

%% Semminar on Tools for library (1997)
% Miembro fundador de la Asociacion de Bibliotecas Universitarias Dominicanas (ABUD)
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Las Bibliotecas participan activamente en la organizacion de foros, paneles y conferencias
nacionales e internacionales, siendo merecedora de diversos premios y distinciones:

= 2015. Caribbean Information Professional of the Year. Asociacion de Bibliotecas
Universitarias de Investigacion e Institucionales del Caribe (ACURIL), XLV, Suriname,
Junio 2015.

= 2014. Leadership in the Development of Research Solutions That Connect People and
Information Award. ACURIL XLIV, Bahamas, Junio 2014.

= 2010. "The Acurilean Star. For excellence in Research.” ACURIL XL, Republica
Dominicana. Junio 11, 2010.

= 2010. ACURIL expresa a la Biblioteca de la PUCMM, sincera gratitud por la
coordinacion exitosa de ACURIL XL en Republica Dominicana. Junio 11, 2010.

= 2009. “The Acurilean Information Professional Star 2009”. Reconocimiento al trabajo
desarrollado en la coleccién del Banco Mundial y al Proyecto Biblioteca Virtual en
Desarrollo Sostenible, del Centro de Informacién y Documentacién para el Desarrollo
(CIDD). Otorgado por la Asociacion de Bibliotecas Universitarias de Investigacion e
Institucionales del Caribe (ACURIL), en el marco de la XXXIX Conferencia Anual
celebrada en Guadalupe del 1 al 5 de junio 2009.

= 2006. Medalla ACURILEANA de Excelencia como Caribbean Information Professional
of The Year Award y con la placa EBSCO Information Services, The Award for
Leadership, que otorga la Asociacién de Bibliotecas Universitarias de Investigacion e
Institucionales del Caribe (ACURIL) dentro del marco de la XXXVI Conferencia,
celebrada en Aruba.

= 2003. Excelencia en la Conservacion y Preservacion de Colecciones en el Caribe,
ACURIL, Puerto Rico, 2003.

= 2000. The Gale Group Award on Information. Excelencia en la Implementacion y
Desarrollo Efectivo de Servicios de Informaciéon en el Caribe con la Aplicacion de
Tecnologia de Informacién. Programa de Distinciones ACURIL 2000. Nassau,

Bahamas, Junio del 2000.
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= 1995. ACURIL Public Relations Award, que otorga la Asociacion de Bibliotecas
Universitarias de Investigacion e Institucionales del Caribe (ACURIL) dentro del marco
de la XXVI Conferencia, celebrada en San Martin, mayo de 1996.

= Biblioteca Depositaria del Banco Mundial.

4.4 Poblacién y Muestra

La poblacién o universo del estudio estd compuesta por 6,954 estudiantes regulares de
grado de la PUCMM, Campus Santiago (Oficina de Planeamiento y Evaluacion de la
Calidad, 2014). “Los estudiantes regulares de grado son aquellos que han cumplido con
todos los requisitos de admision y son candidatos para la obtenciébn de un grado

académico, diploma o certificado” (Reglamento Académico General, 1998, p. 3).

La muestra se disefio en base a una poblacion finita de 6,954 estudiantes del Campus
de Santiago, sede en la que se encuentra la Biblioteca Central de la Universidad. El
margen de error previsto en los resultados es de 5%. En la determinacién del tamafo de
la muestra se consider6 la méxima varianza posible (25%) que se obtiene al fijar las
probabilidades de éxito y fracaso en 50% (p=q=50%). Se establecié una probabilidad de

959%, el error de muestreo no sobrepasara el valor establecido como nivel de confianza.

La muestra se estratifica de manera no proporcional, por tramos horarios. La seleccion
de la unidad muestral se realiza aleatoriamente en las diferentes areas de la Biblioteca,

entrevistando a estudiantes de diferentes carreras y/o programas académicos.
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Para obtener el tamafio de muestra se aplico la siguiente formula:

Calculo de la Muestra para Poblaciones Finitas
Poblacion de Estudiantes N = 6954
Probabilidad a favor p = 050
Probabilidad en contra q = 050
Confianza Za/2 = 1.96
Error = = 0.05
2
n = Za/2'pa.N _ 56788216 _ 355 Estudiantes
e? (N-1) + Za/22.p.q 18.3429

En las férmulas:

N = Universo o poblacién

pyq= 50 % probabilidad que exista una u otra alternativa de respuesta en variables
dicotébmicas

Z = 1.96 es el coeficiente de confianza correspondiente a una probabilidad de 95% en la
distribucion normal estandar.

e = error muestral maximo permitido.

n = Tamafio muestral

La gréfica 4-1 representa la relacion del tamafio de muestra requerida para la
poblacion, considerando el total de estudiantes inscritos en el periodo 1-2014-2015. La

eleccion de un margen de error de 5%.
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Grafico 4-1. Tamario de la muestra versus margen de error. Estudiantes Campus
Santiago (N= 6.954)

La muestra productora de datos se ha seleccionado aleatoriamente permitiendo un margen
de error del 5% entre los estudiantes (365 encuestados). Por la naturaleza de esta
investigacion, se hara a posteriori la estratificacion en cuanto a edad, sexo y las carreras
que cursan los estudiantes. Estos datos se recogen en el cuestionario que se utiliza como

instrumento de recogida de datos.

La descripcion de la poblaciéon y la muestra, asi como el formulario utilizado para la
recogida de la informaciéon y el procesamiento de los datos aparecen registrados a
continuacion. Los instrumentos utilizados para recolectar la informacion, como son el

cuestionario y la ficha de observacion, estan detallados con su disefio y su validacion.

El cuestionario aplicado en la Biblioteca Central fue adaptado conforme a las necesidades
de los usuarios de esta biblioteca, siempre respetando los conceptos basicos de la
herramienta LibQUAL+. Los cambios introducidos fueron adaptados al lenguaje utilizado
por la comunidad de usuarios de la Biblioteca Central de la PUCMM, donde puedan
expresar sugerencias, comentarios y observaciones conforme al contexto propio de la

Republica Dominicana.
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Criterios de la Muestra

La seleccion de los estudiantes se hizo de manera aleatoria en la propia Biblioteca Central
en los momentos en que se aplico la encuesta. No obstante, se consideré el criterio de
aplicar las encuestas en distintas areas de la Biblioteca Central, en diferentes dias y a

diferentes horas. A continuacién el esquema de aplicacion acorde con el area:

Tabla 4-2. Salas de la Biblioteca Central donde se aplicaron las encuestas

Lugar de llenado Cantidad %
Sala Dominicana 168 46
Circulacion 66 18
Referencia e Investigacion 58 15
Hemeroteca 43 12
Reservas 17 5
Otras 13 4
TOTAL 365 100

Ficha Técnica
A continuacion los datos técnicos que caracterizan el presente estudio:

Tabla 4-3. Ficha técnica
Cuadro Resumen

Ambito Biblioteca Central, Campus Santiago.

Universo 6,954 estudiantes del Campus de Santiago

Tipo de muestreo Probabilistico

Nivel de confianza 95%

Varianza (p = q) 50%

Margen de error 5%

Tamafio de muestra 365

Técnica de recoleccion Se aplico la encuesta utilizando el cuestionario LibQUAL+,

aplicado por el Grupo de Investigacion en Evaluacion y
Calidad de Bibliotecas (SECABA).

Método de abordaje Aplicacidon presencial
Seleccion Aleatoria
Procedimiento de muestreo Estratificacion no proporcional por tramos horarios.

Seleccién aleatoria de los individuos segun cuotas
establecidas para cada tramo, considerando usuarios de
diferentes carreras y en diferentes zonas de la Biblioteca.
Fecha del trabajo de campo Del 21 al 24 de Noviembre del 2014.
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4.5 Fases de la Investigacion

Una investigacion se desarrolla en tres fases: antes, durante y después. La fase inicial,
consiste en los preparativos previos al estudio. El desarrollo o método, es una de las partes
mas importantes porque trata de las actividades a efectuarse en el estudio, tales como:
pasar la encuesta, concretar cuando lo voy a hacer, como, a quién. La fase final
corresponde a las tareas que se hacen después de haber realizado el estudio. Se habla de

los datos y razones que se han usado para sacar las conclusiones (Marin, 2015).

En el procedimiento se especifican los aspectos que caracterizan a la investigacién que
sirven, entre otras cosas, para conocer en detalle el trabajo, contextualizar y justificar cada

uno de los pasos dados.

Como explican estos autores (Bernal, 2006; Cegara, 2004; Méndez, 2001; Hernandez-
Sampieri, 2014) cada estudio tiene una identidad y unas particularidades que lo hacen
diferente a los demas, sin embargo, suele haber una serie de pasos l6gicos y comunes entre

todos.

Los autores coinciden en que para la creacién de conocimiento se hace importante cumplir
con diferentes etapas a las que debe someterse la persona que incursiona en la actividad de
investigacion. Se seflalan como aspectos fundamentales definir el objeto de conocimiento,
el planteamiento del problema y la metodologia. Se recomienda ademas, dos procesos
fundamentales, que son: el disefio del proyecto de investigaciéon y el desarrollo de la
investigacion. El disefio del proyecto de investigacion se entiende como la planeacién de la
investigacion, es decir, proyectar algo deseado. El investigador debe definir sobre que
realidad desea crear conocimiento, los alcances de la propuesta y la manera que va a
alcanzar lo que se ha propuesto. Se determina la poblacién y la muestra a la cual va dirigida

la investigacion y la estrategia de muestreo a seguir.
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Dentro de ese esquema, hay tres elementos que son los que ayudan a alcanzar el propdésito
de la investigacion: elemento de contenido de alcance, seleccién y definicion del tema,
planteamiento, formulacion y sistematizacion del problema, objetivos de la investigacion,
justificacion, marco de referencia (marco teérico), tipo de estudio, método de investigacion,
revision de las fuentes de informacién, definicion de las fuentes y técnicas a utilizar para la
recoleccion de la informacién. Es recomendable consultar toda la informacién pertinente al
problema que se va a investigar en fuentes especializadas, revistas, periédicos, bases de
datos, entre otros y elegir la mas importante. Seleccién del instrumento, tratamiento de la
informacion (determinar los procedimientos para codificar y tabular la informacion para el
conteo, clasificaciéon y ordenar la informacion en tablas o cuadros), procesamiento de la
informacion, tabla de contenido, bibliografia preliminar, soporte administrativo (cronograma

de trabajo, presupuesto de la investigacion).

La investigacion se desarroll6 dentro de las fases convencionales del proceso investigativo,

como son:

a) Fase previa
Cegara (2004) recomienda que al abordar la etapa previa de la investigacion es necesario
responder a las preguntas: ¢Qué datos? y ¢Cuantos datos? Obtener todo aquello que esté
relacionado con el objetivo y que sean necesarios para tener un verdadero conocimiento de
lo que se hecho hasta la fecha. Indica que muchas veces esta es una de las tareas mas

complicada.

Por otra parte, Méndez (2001) dice que cuando el investigador da respuesta a las
interrogantes anteriores, inicia la seleccién del tema, a través de la observacion directa de la

realidad que se quiere investigar y de la consulta documental del tema planteado.

En esta fase siguiendo a Méndez, el camino a seguir es: eleccion del tema, revision
bibliografica tanto nacional como internacional, revistas cientificas, actas de congreso,

resimenes, entre otros. En conclusion, revisar todo lo que se ha publicado y que tenga
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relacion con el tema que se va a investigar. En esta etapa se recomienda el contacto con

investigadores experimentados, lo que es de gran ayuda en esta fase.

La revision bibliogréfica es de suma importancia, porque ayuda a tener conocimiento de lo
gue se ha publicado, relacionado con el tema de investigacion. Asunto muy necesario para
no repetir un trabajo publicado. Ademas, para conocer los que otros investigadores han

estudiado del area.

Ademas, se hizo una revision documental de las publicaciones de organismos que rigen la
profesién bibliotecaria, como son: ALA, IFLA, UNESCO. También se exploraron Memorias
de Seminarios Nacionales de Bibliotecas Universitarias.

Una vez verificadas las fuentes de informacion necesarias, se procedié a revisarlas. Se
seleccionaron las que se consideraron de utilidad para la investigacion propuesta. Concluida

la revision y compilacion de la informacién de interés se inicia la redaccion del marco tedrico.

b) Fase inicial

De acuerdo a Bernal (2006) en esta fase:

Los expertos en investigacién entran en contacto con los sujetos de la investigacion
(grupo o comunidad donde se pretende realizar el estudio). Los expertos inician
motivando a la comunidad el interés para investigar su realidad con el fin de

solucionar algun problema a favor de una mejora continua (p. 60).

En esta fase se define el tema a investigar, planteamiento de la investigacion, formulacion
del problema, planeacién de la investigacion, disefio, elaboracion del proyecto, elaboracion y

validacién del instrumento para recoleccién de datos.
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c) Fase intermedia

En esta fase se organiza administrativamente la investigacion, se definen responsabilidades,
los objetivos que se intentan alcanzar, asi como el procedimiento a seguir para el andlisis
del problema y la solucion. Ademas, se definen las técnicas y herramientas para la
recoleccion de la informacion, el analisis y la solucién del problema. Para esto, se utilizan

técnicas como: reuniones, entrevistas, observaciones, entre otros (Bernal, 2006).

d) Fase de ejecucion

En esta fase se da inicio al desarrollo del trabajo, elaboracion del proyecto, levantamiento y
tabulacion de los datos, analisis e interpretacion, andlisis y discusién de los descubrimientos

arrojados, conclusiones y recomendaciones.

Para evitar el riesgo de sesgos, 0 sea, que algunos no entiendan o no sepan qué responder
en una pregunta o que no se sientan motivados a colaborar por el escaso dominio sobre el
tema, se realiz6 una preparacion a los encuestadores, quienes podian aclarar las dudas que
surgieran durante la aplicacion del instrumento de diagnéstico. Los cuestionarios y
encuestas, al igual que los indicadores, se sometieron a una prueba de validez, realizando

una prueba piloto.

e) Fase final
Se elabora la propuesta de mejora de los servicios de la Biblioteca Central de la PUCMM, en

base a las conclusiones arrojadas por la investigacion.

Por dltimo, se procedié a la redaccion del informe de la investigacion, a la edicion de
borradores, correcciéon y edicién de la version definitiva tirada de ejemplares y por Ultimo

defensa de la tesis.
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4.6 Técnicas e Instrumentos de Recogida de Informacion

4.6.1 Instrumento para Recoger la Informacién

Dada la importancia que tienen los instrumentos para la recoleccién de informacion en el
proceso de investigacion McDaniel y Gates (2006) sefialan:
La medicién es el proceso de asignar nimero o marcadores a objetos, personas,
estados o hechos, segun reglas especificas para representar la cantidad o calidad de
un atributo. Toda medicién e instrumento de recoleccion de datos debe reunir dos

requisitos esenciales: confiabilidad y validez. (p. 214).

Expertos como Méndez (2001), Cegarra (2004) y Bernal (2006) recomiendan que en el
proceso de investigacion el cuestionario es uno de los recursos mas utilizados para obtener
la informacion, por lo que es conveniente tener en cuenta los siguientes aspectos: tener bien
definido el problema, los objetivos y las preguntas de la investigacion que se va a realizar.
Ademads, conocer la caracteristica de la poblacién objeto de estudio asi como incluir

preguntas de tipo abiertas y preguntas de tipo cerradas, entre otras.

Para esta investigacion se ha seleccionado el instrumento LibQUAL+ tomando en cuenta las

recomendaciones sefialadas por los expertos antes citados.

LibQUAL+ “es una herramienta que permite medir la calidad de los servicios, a partir de los
datos proporcionados por los usuarios en base a sus percepciones respecto a los servicios

suministrados por las unidades de informaciéon” (Ferrer y Rey, 2005, p. 1).

Por su parte, Synder (2002) resalta: LibQUAL+ surgi6 como un proyecto experimental
fundamentado en SERVQUAL (Parasuraman, 1985 y 1988). SERVQUAL es un metodo
desarrollado en los afios 80 por (Parasuraman y otros, 1985 y 1988). Se convirti6 en un
estandar utilizado por la industria con la finalidad de medir la calidad del servicio en el
sector privado. SERVQUAL evalta cinco (5) criterios, que fueron tomados en cuenta para

elaborar el primer disefio de LIbQUAL+ en el afio 2000. Entre estos se citan: lo tangible,
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relevante, seguridad, confiabilidad y las impresiones acerca del servicio.

LibQUAL+ surge por iniciativa de los profesionales bibliotecarios, quienes vieron la
necesidad de contar con métodos alternativos para evaluar las bibliotecas a partir del
comienzo de los afios 90. Este proyecto fue dirigido por la biblioteca de la Universidad de
Texas A&M (TAMU), quienes ya tenia experiencia utilizando una version transformada de

SERVQUAL.

LibQUAL+ surge como un plan empirico perfilado por Fred Heath, Colleen Cook y Bruce
Thompson, bibliotecarios de la Universidad de Texas A&M, en el afio académico 1999-
2000, utilizando como plataforma a SERVQUAL. Se Iniciaron haciendo pruebas, y las
primeras encuestas las aplicaron a doce (12) bibliotecas universitarias, afiliadas a la
Association Research Library (ARL), en los meses de mayo y abril del 2000. Esta encuesta
contiene cuarenta y un (41) preguntas, y veintidds (22) fueron escogidas de SERVQUAL y
las otras diecinueve (19) preguntas fueron adaptadas para el instrumento. Las preguntas se
clasifican en ocho (8) dimensiones, como son: seguridad, atencién al usuario, biblioteca
como lugar, relevancia, responsabilidad, medios tangibles, instrucciones, confianza

personal.

Por otro lado, Sessions, Schenck y Shrimplin (2002), en su articulo publicado en la revista

Performance Measurement and Metrics, informan:
Un estudio de LibQUAL+, fue el aplicado en la biblioteca de la Universidad de Miami.
La Universidad decidié aplicar este instrumento, debido a que mantiene una politica
de calidad en cuanto a productos y servicios. Participaron del estudio cuatro (4)
bibliotecas y la poblacion estuvo conformada por graduados, estudiantes de pregrado
y profesores. Los datos obtenidos evidenciaron, que los usuarios ponian mas énfasis
en lo que se refiere a control de personal, otras de los puntos mejor valorados fueron:
la Pagina Web de la biblioteca permite localizar la informacién por si mismo y los
equipos modernos conducen facilmente a acceder a la informacién que necesita el

usuario. (p. 10).
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Siguiendo a Chiong (2012), quien sefiala que en el afio 2003, también se empleod la
herramienta LibQUAL+ a veinte (20) instituciones en Gran Bretafia y Escocia. Este
instrumento incluy6 veintidos (22) preguntas, en relacién a las encuestas usadas en el 2000
y 2001, que incluia mas de cuarenta (40) preguntas. La redaccion de algunas de las
preguntas se modificaron, con el fin de adecuar la encuesta al lenguaje del Reino Unido. El
estudio estuvo dirigido a responder dos (2) preguntas concretas como se indican a
continuacion:
a) ¢ LIbQUAL+ genera valores confiables en la administracién del Reino Unido?

b) ¢ LIbQUAL+ genera valores de validez en la administracion del Reino Unido?

Es conveniente recordar la advertencia de Parasumaran, antes esas dos preguntas, en un
entrenamiento acerca de SERVQUAL y LibQUAL+, en enero de 2003, desarrollado en el
seno de la ALA en Philadelphia, cuando expreso:

LibQUAL+ no es solo un estudio, es una herramienta que permite avanzar
internamente en cambios basados en informaciéon. Aunque el amplio protocolo puede
ser en si mismo transformado considerando la cultura de las bibliotecas. Es también
importante establecer que los valores del LibQUAL+ tienen una razonable integridad

psicosométrica a través de un amplio conjunto de realidades. (Chiong, 2012, p.43).

En el 2004 el Grupo de Investigacién Evaluacion y Calidad de Bibliotecas (SECABA) se
reunieron en la Universidad de Granada para trabajar en evaluacion y calidad, como primera
intencion, en el sector de las bibliotecas. Uno de los primeros objetivos de este Grupo, fue
desarrollar una herramienta que permitiera la evaluacion de las bibliotecas, tanto subjetivas
(basadas en encuestas) como objetivas (basadas en datos e indicadores). El equipo
buscaba una encuesta que contara con el apoyo de las bibliotecas y se dieron cuenta que la
encuesta que cumplia con esa caracteristica era la LibQUAL+. (Herrera-Viedma y Loépez,

2001).
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También es importante hacer referencia a investigaciones realizadas por el Grupo SECABA,
utilizando la herramienta LibQUAL+, como son: Calidad de los servicios de la biblioteca de la
Universidad de Alcala, Madrid (Granada, 2011); Estudio sobre benchmarking de REBIUN,
Calidad y satisfaccion de los usuarios de la Universidad de Granada, entre otros. Estas
investigaciones se han dado a conocer a través de las siguientes publicaciones: 1ler.
Congreso Espariol de Informéatica (CEDI) (Granada 2005), 4to. Simposium Internacional de
Bibliotecas Digitales (Malaga 2006), ler. International Conference on Multidisciplinary
Information Sciences & Technologies. (INSCIT 2006) (Mérida). En el nUmero especial (2006)
de la revista Encontros Bibli (Revista Eletrénica Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao).
Asi como, en las 10ma. Jornadas Espafiolas de Documentacién (Fesabid) (Santiago de
Compostela, 2007). En la revista International Journal of Intelligent Systems (vol. 23, no.12)

(Wilely-Blackwel, 2008) y en el Coloquio ALCI (Veracruz, México, 2008), entre otros.

Por otra parte, la literatura internacional revisada revela que los estudios realizados
utilizando LibQUAL+, desde hace 20 afios sefialan: el instrumento ha sido validado y asi lo
confirma el analisis estadistico medidos por Kyrillidou y otros (citado por Herrera-Viedma,
2011), que ratifica la universalidad de los conceptos medidos. Asi como el Plan Estratégico
de REBIUN (2007-2011), que recomienda en uno de sus ejes, hacer estudios de
satisfaccion de usuarios a través de LibQUAL+. Otros autores indican que LibQUAL+ ha
mejorado en el tiempo hasta llegar a alcanzar niveles de confiabilidad y validez para
respaldar las investigaciones. Ademas, se observa que LibQUAL+ permite detectar las

debilidades de los servicios de las bibliotecas con la finalidad de mejorarlas.

Objetivos de LibQUAL+ (Herrera-Viedma y Lopez, 2011, p. 2):
= Fomentar una cultura de excelencia en la prestacion del servicio bibliotecario.

= Ayudar a las bibliotecas en el mejor conocimiento de lo que los usuarios perciben

como (servicios de) calidad.

= Recoger e interpretar retroalimentacion de los usuarios a lo largo del tiempo.

195



Capitulo IV. Metodologia de la Investigacion

= Ofrecer informaciébn de evaluacion comparable con otros centros homogéneos

(benchmarking).
= |dentificar las buenas practicas en los servicios de bibliotecas.

= Mejorar las destrezas analiticas de los bibliotecarios para interpretar y actuar segun

datos.

Cuando se decidio seleccionar el instrumento LibQUAL+ para medir la satisfaccion de los
usuarios con la calidad del servicio ofrecido por la Biblioteca Central de la PUCMM, se
valoré que el instrumento es utilizado ampliamente en el mundo bibliotecario internacional,®
como se ha reflejado en esta investigacion, sin embargo, no se ha aplicado en ninguna
biblioteca universitaria de Republica Dominicana. Posteriormente seria un instrumento valido
para hacer evaluacion comparativa entre la calidad de los servicios de otras bibliotecas,

pues una de las ventajas de esta encuesta es que ayuda a localizar las buenas practicas y

ofrecer la posibilidad de realizar comparaciones.

LibQUAL+ es un instrumento que facilita el disefio de evaluacion orientado a los usuarios, en
Sus percepciones y expectativas, que permite conocer el grado de satisfaccion de este con
los servicios que presta la biblioteca, asi como identificar debilidades y vacios en la

prestacion de los servicios.

Por las razones antes sefialadas el cuestionario de LiIbQUAL+ es el instrumento
seleccionado para la investigaciéon Calidad de los Servicios de la Biblioteca Central de la
Pontificia Universidad Catdlica Madre y Maestra (PUCMM): Pilar de la Educacién Superior.
Encuesta que se utiliza para medir la calidad de los servicios que presta la biblioteca a partir

de la satisfaccion de los usuarios y permite identificar acciones de mejora.

% BibliotecasTecnoldgico de Monterrey, México; Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Perd, Argentina: Universidad de
la Plata, Universidades de Espafia: Castilla La Mancha, Murcia, Alcala, REBIUN y en Estados Unidos: University of
Pennsylvania, University of Washington, University of Connecticut, entre otras.
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La herramienta LibQUAL+ aplicada para esta investigacion, explora las opiniones de los
usuarios basada en las expectativas de la calidad de los servicios percibidos por estos en

cuatro (4) dimensiones, que son:

Valor Afectivo del Servicio: mide las competencias del personal de la biblioteca para

responder a las preguntas planteadas por los usuarios (grado de comprension,

fiabilidad, atencion, disposicion).

= La Biblioteca Como Lugar o Espacio: esta dimensién mide la adecuacion de las
condiciones fisicas y ambientales de la biblioteca. Se evalGan preguntas como: ¢es la
biblioteca un lugar confortable y apropiado para estudiar, investigar, para trabajar
individualmente o en grupo?

= Acceso y Control a los Recursos de Informacién: se mide la disponibilidad,
accesibilidad y facil localizacion de los recursos de informacion.

= Difusion de los Servicios de Informacién: se mide el alcance de las labores de

difusion que hace la biblioteca para poner a manos de los usuarios la diversidad de

recursos de informacion disponibles para su uso.

La encuesta base de LIbQUAL+, consta de 22 preguntas y para esta investigacion se han
agregado otras que modifican parcialmente el instrumento. Cada pregunta se valora con una
escala de 1 a 9, siendo 1 la puntuacién mas baja y 9 la mas alta. Las Ultimas preguntas
(Observaciones/nuevas demandas) son preguntas abiertas para expresar las sugerencias,

comentarios y observaciones de los usuarios.

El cuestionario se modificé conforme a las necesidades de los usuarios de la Biblioteca
Central, respetando siempre los conceptos basicos de la herramienta LibQUAL+. Por
ejemplo, las preguntas del punto I, especificamente 2.4 y 2.8, se les modificd la redaccion;
al punto I, se le afiadid la pregunta 3.6; al punto IV se le modificaron las preguntas 4.1, 4.2,
4.4, 45,49y se le agrego la 4.7; el punto V fue modificado y se le agreg6 el punto VI al

cual se le modifico la redaccién 6.2. Los cambios introducidos fueron adaptados al lenguaje
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utilizado por la comunidad de usuarios de la Biblioteca Central de la PUCMM, los cuales
permiten expresar sugerencias, comentarios y observaciones conforme al contexto propio

de la biblioteca de la Republica Dominicana (ver anexo no. 3).

Los cambios introducidos al instrumento, fueron sometidos a la validacion de tres (3)
expertos seleccionados por la asesora de la tesis, quienes sugirieron algunas
modificaciones, como fueron: afadir la edad en el perfil del usuario, unificar la redaccion de
algunos items, asi como indicar un valor a cada opcién o pregunta. También sugirieron

incluir en la pregunta 4.9 los recursos digitales.

Ademas, se prepard un instructivo para el equipo encuestador sobre la encuesta, donde se
indicaba la estructura de la encuesta, las estrategias para la aplicacion de la encuesta, los

procedimientos de aplicacion y las responsabilidades de los encuestadores (ver anexo 2).

4.6.2 Procedimiento para Recoger la Informacion

La recogida de informacion es un proceso que conlleva una serie de pasos con el fin de
responder a los objetivos planteados en la investigacion. Siguiendo a Bernal (2006), los
pasos son: tener claros los objetivos propuestos en la investigacion y las variables; haber
seleccionado la poblacion o muestra; definir la técnica de recoleccion de informacién y por

ultimo, recoger la informacion, procesarla, describirla, analizarla y discutirla.

En esta investigacién se recoge la informacién utilizando el cuestionario LibQUAL+,
considerado por los expertos como un  estandar en la evaluacion de la calidad en
bibliotecas universitarias tales como: Tecnolégico de Monterrey, México; Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Perd, diversas Universidades de Espafia como Castilla La
Mancha, Murcia, Alcala, REBIUN y en Estados Unidos: University of Pennsylvania,

University of Washington, University of Connecticut, entre otras.
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Con el fin de disminuir el sesgo y tener un panorama preciso sobre la calidad de los
servicios de la Biblioteca Central, se capacitaron los encuestadores con el propésito de que
aclararan las dudas o preguntas que pudieran presentarse durante la aplicacion del
instrumento LibQUAL+, el cual fue revisado y validado por expertos de la Universidad de

Murcia (ver anexo 1).

La encuesta se realizd en las instalaciones de la Biblioteca Central del Campus Principal,
situada en Santiago de los Caballeros, Republica Dominicana, situacion favorable para el
estudio. La seleccion de los estudiantes se hizo de manera aleatoria entre todos los usuarios

presentes en la Biblioteca Central en un periodo de cuatro dias.

Debido a la naturaleza del instrumento y a lo estipulado en el objetivo general del estudio, se
considerd el criterio de aplicar la encuesta en distintos horarios dentro del esquema de
servicio de la biblioteca. La tabla 4-4 muestra la distribucion de los 365 encuestados segln

el horario, predominando las entrevistas en el horario de 4 a 9 pm.

Tabla 4-4. Distribucion de los 365 encuestados segun el horario

Tramo horario Cantidad %
8:00 - 10:00 AM 75 20
10:01 - 12:30 PM 106 29
12:31 - 4:00 PM 53 15
4:01-9:00 PM 131 36
TOTAL 365 100

4.7 Andlisis y Procesamiento de Datos

Una vez que se ha cumplido la fase de recoleccion de la informacién, siempre teniendo la
certeza de que esta es de calidad por ser confiable como lo advierte Méndez (2006), el
investigador se afronta a otra actividad de gran importancia como es la tabulacion,

ordenamiento y procesamiento de la informacion.
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El procesamiento de los datos se realiza mediante el uso de herramientas estadisticas con el
soporte de medios tecnoldgicos, utilizando programas estadisticos que existen en la industria
de la informacion (Bernal, 2006; Méndez, 2001). Para el procesamiento de los datos de esta

investigacion se utilizé el programa Statistical Product and Service Solutiones (SPSS).

4.7.1 Tratamiento y Analisis de Datos

Los estudios realizados aplicando la encuesta LibQUAL+, permiten calcular la Adecuacion y
la Superioridad del servicio. Un servicio (o una caracteristica de un servicio) serd adecuado
si el valor observado es superior al valor minimo otorgado por los usuarios. En caso
contrario, el servicio tiene una Adecuacion Negativa. Por otra parte, un servicio sera
superior si el valor observado es mayor al valor deseado por los usuarios. En caso contrario,

se habla de Superioridad Negativa.

A partir de estos conceptos es posible calcular un indice porcentual para cada caracteristica
de servicio denominado DM Score. EI DM Score es el resultado del cociente entre la
adecuacion y la zona de tolerancia, es decir, la diferencia entre el valor deseado y el
minimo. Mientras mas cerca de 100 esta el indice, mas adecuacion tendra el servicio y
mientas mas cerca de 0 el servicio sera menos adecuado. Si el DM Score es negativo
significa que hay adecuacion negativa, debido a que el valor observado es menor a las
expectativas minimas de los usuarios. Por otra parte, si el DM Score es mayor a 100,
significa que el servicio o la caracteristica del servicio evaluado presenta niveles de

superioridad.

Para medir la satisfaccion de los usuarios con el servicio que prestan la Biblioteca se
eligio la encuesta LibQUAL+. Esta encuesta permite medir la calidad de los servicios a
partir de las percepciones de los usuarios. Esta encuesta cuenta con un amplio respaldo del
mundo bibliotecario (Herrera-Viedma y Lépez, 2011). La encuesta tiene una escala de
puntuacion de 1 a 9, siendo el 1 el valor mas bajo que puede otorgar el encuestado y el 9

el valor méximo. Las preguntas de la encuesta y las dimensiones en que se agrupan son
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las siguientes:

Valor Afectivo del servicio:

= El personal le inspira confianza.

= El personal le ofrece atencién personalizada.

= El personal es siempre amable.

= El personal muestra buena disposicion para responder a las preguntas
planteadas.

= El personal tiene conocimiento y es capaz de responder a las preguntas que se le
formulan.

= El personal es atento con las necesidades del usuario.

= El personal comprende las necesidades de sus usuarios.

= El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios

= El personal muestra fiabilidad en el tratamiento de los problemas del servicio

manifestadas por los usuarios.

La Biblioteca como Espacio:
= El espacio de la biblioteca ayuda al estudio y al aprendizaje.
= El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual.
= El espacio de la biblioteca es un lugar confortable y acogedor.
= El espacio de la biblioteca es un lugar apropiado para el estudio, el aprendizaje o la

investigacion.

Existen espacios colectivos para aprendizaje y estudio en grupo.

Control de la Informacion:
= El acceso a los recursos electronicos es factible desde la casa o despacho.
= El sitio web de la biblioteca permite encontrar informacion por uno mismo.
= Los materiales impresos de la biblioteca cubren las necesidades de

informacién que tengo.
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= Los recursos digitales cubren las necesidades de informacion que tengo.

= El equipamiento es moderno y me permite un acceso facil a la informacion que
necesito.

= Los instrumentos para la recuperacion de informacion (catalogos, bases de datos,...)
son faciles de usar y me permiten encontrar por mi mismo lo que busco.

= Puedo acceder facilmente a la informacion para usarla y procesarla en mis tareas.

= Las revistas en version electrénica y/o impresa cubren mis necesidades de

informacion.

Ademaés de estas preguntas, la encuesta solicita a los usuarios su opinién a través de

respuestas abierta, sobre los servicios de la biblioteca.

Forma de Interpretacion

En cada pregunta de la encuesta el estudiante debe contestar a tres cuestiones:
= Nivel de servicio minimo exigible.
= Nivel de servicio deseado.

= Nivel observado (percepcion del servicio).

El nivel minimo que otorga el estudiante encuestado es aquel por debajo del cual piensa
que el servicio no podria considerarse como tal. La puntuacién que asigna en el nivel
observado es lo que el usuario percibe u observa en la biblioteca. El nivel deseado es

cémo le gustaria que fuera el servicio.

Esta triple puntuacion en cada pregunta permite conocer la adecuacién del servicio y la
superioridad del servicio, siempre desde la perspectiva de los usuarios. Puesto que
la adecuacién y la superioridad son dos aspectos importantes de los resultados que

produce la encuesta tal como se indica a continuacion:

202



Capitulo IV. Metodologia de la Investigacion

La Adecuacion del Servicio

La adecuacion del servicio se calcula como la diferencia entre el valor observado y el
valor minimo (A= valor observado — valor minimo). Como se ve los valores observados y
minimos (que han sido otorgados por los estudiantes), si se hace la diferencia, se obtiene
la adecuacion del servicio. Si se tabulan estos datos se tiene, a manera de ilustracion, lo
siguiente:

Tabla 4-5. Célculo de la Adecuacién del Servicio. Tomado de Herrera-Viedma, E. y Lépez Gijon, J. (2011).

Minimo Observado Adecuacion
VM VO (VO-VM)
Valor Afectivo del Servicio 6.29 6.71 0.42
La Biblioteca como o Espacio 6.11 6.01 -0.10
Control de la Informacidn 6.08 6.20 0.12

La adecuacion del servicio dice, segun los usuarios, si el servicio que se presta es
adecuado o no. Si el resultado es negativo significa que el servicio no es adecuado (en la
tabla de ejemplo, los espacios que oferta la biblioteca modelo no les parecen adecuados a
los usuarios). Cuanto mayor sea el valor obtenido mas adecuado es el servicio. En la
tabla que sirve de ejemplo, tanto el control de la informacién como el valor afectivo son
adecuados, pero se observa que el valor afectivo les parece mas adecuado a los

usuarios que el control de la informacion.

La Superioridad del servicio

La superioridad del servicio es la diferencia entre el valor observado y el valor deseado
(S= valor observado — valor deseado). Si se establece la diferencia entre los valores
observados y deseados (que han sido sefialados por los usuarios), se obtiene la

superioridad del servicio como se muestra en la tabla 4-6.
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Tabla 4-6. Calculo de la Superioridad del Servicio. Herrera-Viedma, E. y Lépez Gijon, J. (2011).

Observado Deseado Superioridad
VO VD (VO-VD)
Valor Afectivo del Servicio 8.41 8.10 0.31
La Biblioteca como Espacio 6.01 8.14 213
Control de la Informacion 720 701 0.71

La superioridad del servicio significa, segun los usuarios, que el servicio que se presta es
de calidad superior al deseado o no. Si el resultado es negativo significa que no hay
superioridad del servicio. En la tabla 4-6 los espacios que oferta la biblioteca modelo y el
control de la informacion no tienen superioridad en el servicio. El valor afectivo del servicio

tiene superioridad. Cuanto mayor sea el valor obtenido mas superioridad tiene el servicio.

La aplicacion de esta encuesta, como se ha dicho, es considerada un estandar para medir
satisfaccidbn de los usuarios de las bibliotecas con los servicios. Los resultados y
conclusiones que se presenten en este estudio serd una primicia para las bibliotecas

universitarias dominicanas.

DM Score

La medicién DM Score permite saber, sobre el cien por ciento de lo que desea el usuario,
qué porcentaje del DM Score se ha conseguido. Para conocer su valor se aplica la férmula
siguiente: DM-S= (Adecuaciéon /Zona de tolerancia) *100 (SECABA, 2011). La medicién
DM Score incluye para su calculo la percepcion de la calidad del servicio (observado), por
parte del usuario, en el contexto de los valores minimos y deseados que dicho usuario ha

expresado.

Bower y Dennis (2007) “el DM Score es la localizacién del nivel percibido del servicio en
relacion al nivel minimo del servicio (representado por 0) y el nivel de servicio deseado

(representado por 100)” (p. 7).
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Lo usual es que el DM Score se encuentre entre el 0 y el 100 pero también, puede
resultar negativo, lo cual ocurre cuando el valor de la adecuacion sea negativo.
También puede superar el 100; este caso se da cuando existe superioridad del servicio.
Cuando el DM Score supera el valor 100 indica que el servicio que ofrece la biblioteca
estd por encima del nivel deseado por el usuario. En la grafica 4-2, se muestra una

representacion grafica del DM Score para su mejor comprension.

Leyenda
9. DMe-32%. DM=-34% DM=-3% Minimo
DM=38% _ s — Observado
- Adecuacion
- Superioridad
8
783
7.78 7.77
755k
7.46
74
718
7.
AF ES Cl Total

Gréfico 4-2. Representacion del DM Score. Tomado de Herrera-Viedma, E. y Lopez Gijon, J. (2011).

En la primera barra, que mide la dimension valor afectivo, se observa que el DM Score
tiene un valor del 38%, lo que dice que sobre el 100% de lo que desea el usuario la
biblioteca ha conseguido el 38%, esta dimension se encuentra en adecuacion o dentro de
la zona de tolerancia. Si se observa la segunda barra, que representa la biblioteca como
espacio vemos que la puntuacion DM Score es -32%, dice que la biblioteca, respecto a
los deseos del usuario, no ha conseguido nada, todo lo contrario, estd en la
direccién contraria, su valor es negativo. Como se ve el valor minimo sefialado por el
usuario es 7.77 y la biblioteca alcanza 7.4, por tanto esta fuera de la zona de tolerancia de

la adecuacion, lo que se muestra por el valor negativo.
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Cuando el DM Score se encuentra por debajo de 0, como es el caso, indica que la
biblioteca no estd haciendo lo requerido para satisfacer las necesidades del usuario,
pues se encuentra por debajo del minimo. Un servicio con un DM Score negativo es
una sefal que marca la necesidad de que la biblioteca actué sobre él, con el objetivo de
ponerlo en un valor que esté por encima de 0, con lo que pasaria a estar en la zona de

tolerancia.

4.8 Cronograma de la Investigacion

Existen diferentes maneras de representar en forma grafica los pasos o la secuenciacion de
tareas realizadas durante la investigacion. Una de las mas utilizadas es el diagrama de

Gant, el cual se utiliza para ilustrar los diferentes pasos de esta investigacion:

Tabla 4-7. Cronograma para el Desarrollo de la Investigacion

2010 2011 2012 2013 2014 2015

TRIMESTRES
CALENDARIO 112(3/41112{3[4[112|3[4[1[(2|3[4]11{2][3[4]11{2[3

Preparaciéon del
Anteproyecto

Revision de las fuentes de
informacién para elaborar el
anteproyecto de tesis

Propuesta del anteproyecto de
tesis y presentacion a
la asesora para aprobacion

Aprobacion del tema de tesis

Esquema de anteproyecto y
presentacion para revision por
parte de la asesora

Elaboracién del Marco
Teodrico

Estudio de las fuentes de
informacién especializadas
para elaborar el marco teérico

Exploracion y seleccion del
instrumento a ser utilizado para
el estudio del tema a
utilizar como base del

marco tedrico
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2010

2011

2012

2013

TRIMESTRES
CALENDARIO

Disefio, recogida
y andlisis de
informacion

Disefio y validacion del
Instrumento por parte de la
asesora y los expertos.

IAplicacién de prueba piloto en
la Biblioteca Central de Ia
PUCMM.

Codificacion de  los
datos de los cuestionarios Y|
posterior analisis en SPSS.

IAplicacion del cuestionario en la
Biblioteca Central. Trabajo de
campo. Del 21 al 24 de
Noviembre del 2014.

Procesamiento y tabulacion de
los datos de
los cuestionarios con SPSS

Calificacion de las preguntas de
respuestas abiertas.

Organizacion y calificacion de
las fotos recogidas
para enriquecer la investigacion

)Andlisis e interpretacion de los
resultados de la encuesta.

Preparacion del informe de |9
investigacion.

Revision por parte de la
investigadora y la Asesora.

Entrega del informe

IAprobacion final por parte de la
IAsesora.

Viaje a Espafa y Defensa de la
Tesis
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CAPITULO V. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Recogida y procesada la informacién a través del instrumento elegido, se presentan en este
apartado los resultados del estudio, analizados, interpretados o discutidos, en funcién de los
objetivos trazados en el presente trabajo. Bernal (2006) afirma “el analisis y la discusion de
los resultados de la investigacion es el aspecto mas importante que se va a tener en cuenta

en toda investigacion” (p. 24).

Siguiendo las recomendaciones de Hernandez-Sampieri, Fernandez y Baptista (2014), hay
tres tipos de recursos de presentacion de los resultados que son: textual, tabular (cuadro
estadistico) y graficas. En funcion de lo expresado, la presentacién de la informacién textual
es la forma escrita mas usual para mostrar un documento o informe y constituye la forma
principal de presentacion de los resultados. En vista de que se trata de una comunicacion
cientifica, debe limitarse a lo estrictamente necesario, manteniendo una secuencia légica en

la exposicion y de no incurrir en repeticiones innecesarias.

Los datos originales recopilados, directamente de la fuente son datos primarios, pero una
vez que son sometidos a algln procesamiento estadistico (como resumirlos en una tabla o
grafico) se les llama datos secundarios. Los datos primarios contienen informacion mas

precisa que los secundarios.

Los cuadros estadisticos aqui utilizados resultan de gran ayuda, ya que constituyen una
forma sintetizada y mas comprensible de mostrar los resultados. Estos permiten mostrar
frecuencias, relaciones, contrastes, variaciones y tendencias mediante una presentacion

ordenada de la informacion.

En la compilacion y ordenamiento de los datos se utilizaron tablas autoexplicativas, es decir,

no es necesario acudir al texto para conocer de qué se trata. Otro recurso utilizado es la
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presentacion gréfica. Esta constituye un complemento importante para la presentacion de
los resultados al utilizar LibQUAL+ porque permite ilustrar mejor la informacion a transmitir.
Los graficos se elaboran a partir de tablas estadisticas y se usan para agregar o ilustrar
mejor la informacion. El empleo del grafico debe reservarse para cuando se quiera mostrar
algun patron especial en los resultados, destacar tendencias o ilustrar comparaciones de
forma clara y exacta, fenbmeno muy comdn cuando se desea explicar los resultados de

LibQUAL+. El grafico utilizado es también, autoexplicativo, sencillo y de facil comprensién.

Se aprecia en lo sucesivo que todos estos recursos son empleados en la presentacién de
los resultados de la investigacion al seleccionar y utilizar en cada caso, la mejor ilustracion
para explicar la informacién recogida a través del cuestionario. Los comentarios de los
resultados son soportados con citas bibliograficas extraidas del marco tedérico en las que se
fundamenta esta investigacion. En este estudio los datos se recogen y presentan siguiendo
las cuatro dimensiones planteadas en el marco metodolégico y que se enuncian a

continuacion:

1. Valor afectivo del servicio: impresiones acerca del servicio.
2. La Biblioteca como lugar o espacio.
3. Acceso y control a los recursos de informacion.

4. Difusion de los recursos de informacion

Los resultados de dichas dimensiones son precedidas de datos demograficos que
caracterizan la poblacién estudiada tales como: el perfil de usuarios, género y edad de los
encuestados, carrera que estudian y frecuencia con que visitan la biblioteca. Estos datos se

recogen en la ilustracién grafica 5-1y 5-2, mas adelante.
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5.1Perfil del Usuario y Frecuencia de Uso de la Biblioteca

= Género

La evaluacion de la calidad del servicio de la Biblioteca Central se realizo durante los dias
21, 22, 23 y 24 del mes de noviembre del afio 2014 mediante la aplicacion de una encuesta
a 365 estudiantes de grado pertenecientes a diferentes carreras. Dentro de las

informaciones de tipo demografico se encontré lo siguiente:

Como se aprecia, en la ilustracion grafica 5-1, el | 51% de los estudiantes encuestados

resulté ser de sexo masculino y el 49%, femenino.

Biblioteca Central PUCMM
Estudiantes encuestados, segun genero

B Masculino

180 (49%)

Femenino

Gréfico 5-1. Estudiantes encuestados por género.
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= Edad

En la ilustracién gréfica 5-2, sobresale que la edad predominante resultoé ser entre los 17 a

20 afios pues, alcanza la importante cifra de 54% de la poblacion estudiada.

No contesté

Més de 30 afios

De 26 a 30 afios

De 21 a 25 afios

De 17 a20 afios

Biblioteca Central, PUCMM

Estudiantes encuestados por grupo de edad

11

151

197

50 100 150

200

Gréfico 5-2. Encuestados por edad.

Se destaca en esta ilustracion que el 95% de los estudiantes encuestados no supera los 25

afos de edad, aspecto a tomar en cuenta en el plan de mejoras de la Biblioteca Central para

la nueva oferta de servicios y facilidades demandadas por esta poblacion de jovenes

estudiantes, nativos digitales.

Prensky (2010) denomina nativos digitales aquellas personas nacidas en la época de los 90

(época digital) en la cual los avances tecnolégicos empezaron a abarcar la sociedad. Esos

jovenes han adquirido su bagaje sociocultural y cognitivo en un vinculo muy estrecho con

Internet y las tecnologias de la informacién y comunicacion, celulares inteligentes, PC, iPod,

videojuegos, television.

Para que la biblioteca cumpla con las funciones que demanda el nativo digital, el personal

debe reforzar su papel de intermediario entre la informacion y la tecnologia para manejarla 'y
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procesarla, concentrandose en la creacion de politicas adecuadas de accesos a la gestion

del conocimiento.

= Carrera-Disciplina

La carrera de mayor representacion fue la de Medicina con 25.8% de los entrevistados,

acorde con los datos de la tabla 5-1.

Tabla 5-1. Distribucion estudiantes encuestados por carrera-disciplina

Carrera Cantidad %

Medicina 94 25.8
Ingenieria Civil 52 14.2
Ingenieria Industrial 31 8.5
Gestion Financiera y Auditoria 26 7.1
Ing. Telematica 25 6.8
Derecho 17 4.7
Administracion de Empresas 16 4.4
Estomatologia 16 4.4
Terapia Fisica 13 3.6
Ing. Electromecanica 12 3.3
Psicologia 12 3.3
Arquitectura 11 3.0
Ingenieria en Sistemas y Computacion 11 3.0
Administracion Hotelera 8 2.2
Mercadotecnia 8 2.2
Educacion 7 1.9
Ingenieria Electronica 4 1.1
Nutricion y Dietética 1 0.3
Filosofia 1 0.3

TOTAL 365 100.0

La informacién de que la carrera de Medicina es la de mayor representacion, es coherente
con el sondeo realizado Satisfaccién de los Usuarios con los Servicios de la Biblioteca
Central, como parte de las actividades del Plan Estratégico de la PUCMM (2006), donde se
sefiala también, que los estudiantes de Medicina son los que més frecuentan la Biblioteca.

Esta es la carrera que tiene mas estudiantes (3,900)*". Tiene asignado un bibliotec6logo

% Direccion de Registro PUCMM, 2015.
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para capacitar a los estudiantes en el uso de base de datos, metodologia de la
investigacion, presentacion de bibliografias, entre otras actividades. Por otro lado, la carrera
de Medicina cuenta con una Unidad de Investigacion dirigida por la experta en investigacion,
Dra. Zaira Gonzalez, con el fin de que los estudiantes aprendan a investigar desde el inicio

de su formacion.

= Frecuencia de uso de la Biblioteca

Es importante resaltar en el grafico 5-3 que el 35.3% de los encuestados dice visitar
diariamente la Biblioteca'y mas del 90% lo hace, por lo menos, una vez a la semana. Esta
informacién permite estimar que de la poblacion estudiada (6954 estudiantes de grado), por lo
menos, unos 2,434 estudiantes asisten diariamente a la Biblioteca, informacion coherente
con el registro estadistico que se compila en la Memoria de la Biblioteca Central PUCMM

(PUCMM, 2012-2013).
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Y Grafico 5-3. Frecuencia en el uso de la Biblioteca )
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Estos datos confirman que la Biblioteca tiene una alta demanda. Otros indicadores de la alta
demanda se reflejan en las informaciones emanadas de las respuestas abiertas donde los
estudiantes expresan sus requerimientos por mas sillas, mesas, cubiculos tecnologicos, mas
espacios para estudio en grupo y la ampliacion de la Biblioteca. Indican que la mayoria del

tiempo no hay espacio para estudiar.

Loertscher y Koechlin (2013), consultores en redisefio de biblioteca universitaria, indicaron
gue en el nuevo redisefio de la biblioteca de hoy, se debe tomar en cuenta las tendencias
del mundo de la informacion, que incluye una gran variedad de estilos de aprendizaje y de
investigacion, por parte de los estudiantes, con acceso a las nuevas tecnologias de la
informacién y la comunicacién. Enfatizaron, que las bibliotecas, estdn cambiando sus
entornos y servicios, para atender las necesidades y expectativas de sus diversos usuarios
interconectados en la red. Destacaron la importancia de reinventar las bibliotecas, a fin de

gue mantengan su vigencia a través del tiempo.

En tal sentido, la Biblioteca Central ha realizado importantes inversiones en la
remodelacién y acondicionamiento de los espacios, asi como, en la adquisicion de
herramientas, recursos y equipos tecnoldgicos, como esta estipulado en el Proyecto de

Adecuacion y Remodelacion de la Biblioteca Central (2004) (ver anexo 4).

Once (11) afios después, es obvio que la Biblioteca tiene que avocarse a implementar
mejoras en sus espacios. En la Memoria de la Biblioteca Central (PUCMM, 2013-2014),
en el acapite de Proyectos Futuros del Departamento o Unidad, requeridos por la Oficina
de Planeamiento y Evaluacién de la Calidad, se contemplé modernizar las areas de la
Biblioteca Central con la adiccion de dos salas de estudio en grupo (e-Learning center), asi
como la adquisicion de sillas, cubiculos y mesas tecnoldgicas. Estas partidas estan

incluidas y aprobadas en el presupuesto de la Biblioteca 2015-2016 (ver anexo 8).
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5.2 Primera Dimension: Valor afectivo del servicio. Impresiones acerca del

servicio.

En sentido general, la percepcion que tienen los estudiantes sobre el servicio que ofrece el
personal de la Biblioteca es buena. La valoracion media del nivel de servicio observado por
los estudiantes (7.48 de 9) es, en promedio, mayor al nivel minimo aceptable (7.21), lo cual
significa que existe una condicién de adecuacién de servicio. Se aprecia en la Ultima
columna de la tabla 5-2 con un DM Score positivo en casi todos los aspectos evaluados,
solo en un caso fue negativo y es que el personal de servicio no comprende las necesidades

de los usuarios. Aspecto que hay que ponerle mucha atencion.

La valoracion media observada estd muy cerca de las expectativas minimas de los usuarios,
pero relativamente distante del valor deseado (8.52), de ahi que el indice DM Score del
promedio sea de 20.5%. A continuacién se presenta la tabla 5-2 con los resultados que

muestran la dimensién impresiones acerca del servicio.

Tabla 5-2. Impresiones Acerca del Servicio

Minimo | Deseado | Observado | Adecuacion | Superioridad | Zonade DM
No. | Pregunta/Enunciado VM VD VO [VO-VM] [VO-vD] tolerancia | Score%
2.1 | El personal inspira confianza 6.93 8.57 7.46 0.53 -1.11 1.64 32.32%
2.2 | Los usuarios reciben atencion 6.81 8.34 6.95 0.14 -1.39 1.53 9.15%
personalizada
23 | El personal muestra 7.41 8.63 7.58 0.17 -1.05 1.22 13.93%
amabilidad con los usuarios
2.4 | ElI personal muestra buena 7.37 8.57 7.78 0.41 -0.79 1.2 34.17%
disposicion para responder a
las preguntas de los usuarios
25 | El personal posee el 7.36 8.58 7.73 0.37 -0.85 1.22 30.33%
conocimiento necesario para
responder a las preguntas de
los usuarios
2.6 | El personal muestra atencién y 7.28 8.5 7.61 0.33 -0.89 1.22 27.05%
prontitud para responder a las
preguntas de los usuarios
2.7 | El personal comprende las 7.28 8.46 7.27 -0.01 -1.19 1.18 -0.85%
necesidades de los usuarios
2.8 | El personal manifiesta 7.27 8.48 7.47 0.2 -1.01 121 16.53%
voluntad de ayudar a los
usuarios
Promedio 7.21 8.52 7.48 0.27 -1.04 1.31 20.61%
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En lo individual, los resultados correspondientes a cada una de los elementos relativos al

personal son los siguientes:

» El personal inspira confianza [Pregunta 2.1]

El DM Score de esta variable 32.32% es uno de los mas altos entre todas las variables que
miden la dimension humana del servicio de la Biblioteca Central. De los factores estudiados
en esta dimension, se aprecia que la mayor adecuacion se registra en la variable que mide
la confianza que inspira el personal de la Biblioteca. Esto quiere decir, no solo que hay
adecuacién en esta variable, sino también que la confianza que inspira el personal es una
de las mayores fortalezas del servicio, en lo relativo a la atencion que ofrece el personal a

los usuarios de la Biblioteca Central.

El Boletin de la Asociacién Andaluza de Bibliotecarios (2007) sefiala: los recursos humanos
de la biblioteca es uno de los aspectos que mayor peso tiene en los asuntos relacionados
con el servicio. Tanto es asi, que se podria afirmar que la calidad del servicio que prestan
las bibliotecas depende, en buena medida de las condiciones, aptitudes y actitudes del
personal que trabaja en ellas. Igualmente, constituye la base primordial, en la que se
sustentan todos los procesos y servicios; nada funcionara bien si el elemento humano tiene

fallas o carencias, pues es la base que determina que la biblioteca sea capaz y eficaz.

La confianza que los usuarios manifiestan acerca del personal es coherente ademas, con el
sondeo que realizé la Oficina de Planeamiento y Evaluacién de la Calidad (2006) sobre la
Satisfaccion de los Usuarios con los Servicios de la Biblioteca Central de la PUCMM. Revelo
gue la atencién recibida por parte del personal de la Biblioteca a los estudiantes es muy

buena.

Muchos de los empleados de la Biblioteca Central han sido reconocidos por las autoridades
de la Universidad por sus afios de permanencia, compromiso con su trabajo e identificacion

con la Institucion (Memoria 50 Aniversario de la PUCMM, 2012).
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Figura 5-1. Personal de la Biblioteca Central reconocido por la PUCMM. PUCMM, 2012.

Figura 5-2. Rector Mons. Agripino Nufiez Collado entrega placa
de reconocimiento. Archivo Biblioteca Central PUCMM, 2012.
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» Los usuarios reciben atencién personalizada [Pregunta 2.2]

En este elemento, el nivel de servicio deseado de los usuarios y sus expectativas minimas
estan muy cercanos. De todas las variables que miden la impresion de los usuarios acerca
del servicio, ésta ocupa el segundo lugar (DM score 9.15%). Esta evaluacion es buena,
pero tratdndose de servicio, podria ser mejor. En el Informe Final de Auto Evaluacion
Institucional: Componente Recursos para la Docencia y la Investigacion (PUCMM, 2008)
salié a relucir la debilidad sefialada. Para tratar de superar dicha debilidad, se ha iniciado y
todavia esta vigente un programa de capacitacion de los recursos humanos, tanto en

asuntos técnicos, como en estrategias para mejorar la atencion y el servicio a los usuarios.

En la investigacion Perfil del Mercado laboral del profesional de la informaciéon y su
pertenencia en la formacion profesional en Iberoamérica en el siglo XXI del Instituto de
Investigaciones Bibliotecoldgicas y de la Informacion (lIBI) (2015), se sefialan las
competencias que deben tener el personal bibliotecario para responder a las demandas
emergentes del nuevo modelo de sociedad (sociedad del conocimiento). Esta investigacion
arrojo que el mercado demanda de profesionales bibliotecarios con fuerte preparacion en
tecnologias, asi como el fomento de una cultura digital; preparacion y disefio de productos y
servicios de informacién especializados y con alto valor agregado; la formacion y
organizacion de fondos bibliograficos y documentales orientados a los usuarios y el

desarrollo de investigaciones en el area.

En el Il Censo Nacional de Bibliotecas, realizado por la Biblioteca Nacional (2009-2011), se
refleja que el pais cuenta con mil cuatrocientas cuarenta y siete (1,447), entre universitarias,

publicas, escolares y especializadas.

En la Mesa No. 31: “Situacién y Perspectivas de las Bibliotecas y Centros de
Documentacién en la Educacién Superior Dominicana” se afirma que sélo el 7% del
personal que labora en las bibliotecas universitarias son profesionales en el area de la

bibliotecologia. Este es un indicador que pone las bibliotecas dominicanas en situaciones de
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no poder cumplir con los criterios de calidad que exige el MESCyT. Se indica ademas, que
uno de los aspectos criticos de las bibliotecas universitarias dominicanas, son los recursos

humanos calificados.

Con un DM Score positivo, se concluye que la amabilidad del personal de la Biblioteca
Central es adecuada, segun la opinion de los estudiantes. Ademas, la puntuacién absoluta
es bastante buena (7.58 de 9). No obstante, al igual que las demas variables de este
componente se encuentra muy proxima a los niveles minimos aceptados por los usuarios
(7.41), lo cual sugiere la necesidad de realizar esfuerzos para mejorar esta percepcion (DM
Score 13.93%). Se evidencia la necesidad de trabajar con esta variable para corregir esta

percepcion.

Oliver (citado por Zeithaml y Bitner, 2002), habla del reto que implica la definicién del
concepto satisfaccion y por eso ofrece su propia definicion formal: “satisfaccién es la
respuesta de saciedad del usuario. Es un juicio acerca de que un rango del producto o
servicio, producto o servicio en si mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa

gue se relaciona con el consumo” (p. 94).

Contintdan sefialando, que los usuarios perciben los servicios en términos de su calidad y del
grado en que se sienten satisfechos. Los términos orientados hacia el usuario; calidad y
satisfaccion, han sido centro de atencién de investigadores durante la Ultima década. Las
organizaciones reconocen que pueden competir con mayor eficiencia cuando se diferencian
por la calidad en el servicio que suministran y por el perfeccionamiento de la satisfaccion del

cliente.
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Parasuraman, Zeithmal, y Berry (citado por Meseguer, 2007) identificaron 10 atributos de
considerados de calidad para el servicio, como son: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, competencia, cortesia, informacion, credibilidad, seguridad, accesibilidad vy
empatia, los cuales se definen para una mejor comprension de la debilidad detectada:
= La tangibilidad se refiere a la evidencia fisica del servicio, instalaciones materiales,
decoracion, equipo.
= Lafiabilidad es realizar las cosas bien y con exactitud.
= La cortesia es la amabilidad del personal y la consideracién hacia el usuario.
= La capacidad de respuesta es ofrecer el servicio en el tiempo requerido por el usuario.
Agilidad en los tramites y prontitud.
= Competencia es el conocimiento y habilidades del personal para ofrecer el servicio al
usuario.
= La credibilidad se refiere al nombre y reputacién de la organizacion, tener confianza.
= La seguridad como su nombre lo indica, implica la seguridad fisica y privacidad.
= La accesibilidad es la facilidad de contacto, de acceso fisico y virtual (acceso a redes),
también se refiere al tiempos de espera y horario adecuado.

= La empatia se refiere a la atencién individualizada que se ofrece a los usuarios.

» Disposicion del personal para responder a los usuarios [Pregunta 2.4-]

Los estudiantes valoran muy bien la disposicion del personal para ayudar a los usuarios y le
dan la puntuacion mas alta a esta variable con (DM Score 34.17%) y valoracién (7.78 de 9).
Sin embargo, su percepcion esta muy cerca al nivel minimo aceptable (7.37). De esta
condicion se puede inferir que existe un sentimiento no manifiesto de parte de los
estudiantes al desear algo mas en el servicio, pero no son capaces de exigirlo. Este es un

tema para futuras mejoras administrativas en la biblioteca.
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Pincay (2010) al referirse al perfil del profesional bibliotecario, sostiene:

En la sociedad de la informacién y del conocimiento, el perfil del profesional
bibliotecoldgico ha evolucionado en consonancia con el desarrollo cientifico-técnico
de la sociedad, su imagen se ha transformado, ahora es un profesional de la
informacién, y su nombre toma distintas denominaciones: bibliotecélogo, gestor de
informacidn, gestor del capital intelectual, infonomista, ingeniero de informaciéon y

mediador de informacion, entre otras acepciones. (p. 19).

Por un lado se tiene que en el pais hay pocos profesionales graduados en bibliotecologia y
ciencias de la informacién, como lo reflejé el Il Censo Nacional de Bibliotecas (2011), por
tanto el personal que labora en el area de servicios de la Biblioteca Central no cuenta con

las competencias requeridas, como lo sefiala Pincay.

Otro aspecto a considerar es el sentimiento no manifestado por los estudiantes al desear
algo mas del servicio, pero no tienen la capacidad para demandarlo. La Biblioteca Central
tiene contemplado entre las principales prioridades del Departamento estipulado en la
Memoria de la Biblioteca Central (PUCMM, 2013-2014) lograr que la PUCMM integre como
eje transversal un programa de competencias informacionales y/o alfabetizacion
informacional. El eje transversal se refiere a la posibilidad de que los contenidos y
estrategias del programa de competencias informacionales de la PUCMM se inserten en

toda la malla curricular de la Universidad.

Con respecto a lo sefialado, Bafios (2010) afirma en el mundo actual es dificil pensar en una
formacién que ignore la utilizacién de los nuevos recursos de informacion y también seria
una irresponsabilidad de la universidad, abandonar al conocimiento y a las iniciativas de los
estudiantes algo que tienen una gran importancia y que por tanto debe incluirse en los

planes de estudios.
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» EIl personal posee el conocimiento necesario para responder a las preguntas de

los usuarios [Pregunta 2.5-]

El nivel de conocimiento del personal de la biblioteca es un aspecto bien valorado por los
estudiantes, quienes le han otorgado una puntuacién promedio de (7.73 de un total de 9). El
DM Score de la variable (30.33%) se sita como el tercero mejor de los componentes. La
capacidad del personal para responder a las preguntas de los usuarios, constituye una

fortaleza que influye positivamente en la calidad del servicio de la Biblioteca Central.

Rodriguez (2008), sefiala caracteristicas y habilidades del personal bibliotecario, las que se
indican a continuacion:

* Formacién humanistica.

= Capacitacion periodica (atencion al cliente).

= Apropiacién personal del quehacer y el desarrollo de la institucion.

= Empatia con los usuarios de la informacion.

= Valores éticos e integrales.

» Actitud positiva al trabajo.

* Trabajo en equipo y colaboradores.

= Compromiso con la excelencia del servicio.

El compromiso del personal que trabaja en la biblioteca es limitado, debido a que este
personal que presta servicio, no tiene las competencias que exige la profesion. (Conocen la
ubicacion de las colecciones por sus largos afios laborando en la Biblioteca, asi como las
diferentes areas de servicios y son atentos, pero no llegan a interpretar las necesidades de

los estudiantes).
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» Atencion y prontitud para responder a las preguntas de los usuarios [Pregunta 2.6-]

Los usuarios consideran que la atencion y prontitud con que el personal de la Biblioteca
Central responde a sus preguntas es adecuada (valoracion observada de 7.61), no obstante,
Su percepcion es bastante cercana al nivel minimo aceptable (7.28). EIl DM Score de este

factor es 27.5%, lo cual refleja un nivel de adecuacion bastante elevado.

El personal comprende las necesidades de los usuarios [Pregunta 2.7-]

El DM Score de esta variable es el mas bajo (-0.85%) entre todas las que miden la
impresién de los usuarios acerca del servicio, por lo que es necesario vigilar su tendencia en

el futuro inmediato y realizar acciones para elevar la percepcion favorable de los usuarios.

Dentro del servicio bibliotecario, hay areas de cierta complejidad y requerimiento intelectual
para tratar con usuarios que concurren a la biblioteca en busqueda de temas especificos.
La Biblioteca Central ha ido formando a su personal, pero reconoce que aun le falta personal
profesional en bibliotecologia. En la Memaria de la Biblioteca (PUCMM, 2013-2014) y en el
presupuesto de este afio 2014-2015, se contempla la contratacion de personal graduado en
bibliotecologia para dar atencién a esa debilidad. En el pais no existen programas de
formacion en bibliotecologia a nivel universitario, solo en la UASD se ofrece una
Licenciatura en Educacion, con mencion en Bibliotecologia. Los profesionales graduados
gue estan laborando en las bibliotecas dominicanas se han preparado en el pais
(Universidad Mundial Dominicana®, 1983), otros en el exterior. Algunas instituciones han

contratado bibliotec6logos de paises como: Colombia, Cuba, Espafia.

En funcién de la literatura consultada es posible aseverar que la biblioteca universitaria
administra (planifica, evalla y desarrolla) el proyecto de los servicios de manejo y

recuperacion de informacion tradicional y no tradicional. Define normas, procedimientos

% Universidad Mundial Dominicana fundada 28 de abril 1978. Clausurada en 1991, por orden de la Presidencia
de la Republica. (http://unesdoc.unesco.org/images/0014/001496/149627s0.pdf)
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administrativos y planes de accidon en concordancia a las politicas y reglamentaciones
institucionales” (Caribbean University, 2013, p. 4). La biblioteca ofrece servicio directo al
usuario: presta documentos, servicios de referencia bibliogréfica, préstamo interbibliotecario,
consulta, orientacion, talleres sobre el uso, organizacion y recuperacion efectiva de la
informacién, la integracién de las tecnologias permite a los usuarios (estudiantes, facultad,
investigadores, personal administrativos, entre otros) beneficiarse de una amplia gama de

servicios utilizando los medios impresos y electronicos.

En esta linea, Pujols (2015) dice que en esta era de la informacién, donde los seres
humanos estan continuamente en la busqueda de conocimiento, el personal de la biblioteca

debe tener pleno dominio en el manejo de la informacion y los recursos tecnoldgicos.

» El personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios [Pregunta 2.8- ]

De acuerdo con los usuarios, es adecuada la buena voluntad que refleja el personal para
ayudarles (DM Score 16.53%), aunque aun se esta muy lejos de alcanzar las expectativas
deseadas en vista de la considerable distancia entre valor minimo (7.27) y valor deseado
(8.48). Este es un aspecto importante a considerar para lograr que los usuarios alcancen las

expectativas deseadas.

Como lo explica Calva (2012) en el marco tedrico de este estudio: “la administracion de
unidades de informacibn ya sean bibliotecas, hemerotecas, archivos, centros de
documentacion, centros de informacion, entren otros, es una labor compleja que requiere no
s6lo de conocimiento administrativo y bibliotecolégico, sino en muchas ocasiones de
intuicién, inteligencia y mucha calma”, (p.1). En consecuencia, los recursos humanos
representan una parte fundamental de toda biblioteca y son los responsables de llevarla al

éxito en sus diferentes funciones.
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Como se ha dicho en el transcurso de esta dimensién, la formacion del personal que labora
en la Biblioteca Central es un indicador que pone la Biblioteca en situaciones de no poder
cumplir con el criterio de calidad en el servicio que exigen los estudiantes. Este es un

aspecto critico a tomar en cuenta por la administracion.

El grafico 5-4 presenta una exposicién sobre la percepcién de los estudiantes acerca de la

impresién del servicio:
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9
—1
=== 3857 863  mmm g5y E==858 850  mmm g5  (ma g4g (S 852
=== 834
8
‘g 778 | 7.73
'S | 7.58 761 747 18
o =7.46 727 == 7. =7
@ ety a1 g3y 7.36
:g . L' 7 28 =?,28 | B— 7.27 7921
a 7 6.03 |m==d 6.95
1} Ll .81
©°
K]
2
=
6
5
preg. 2.1 preg. 2.2 preg. 2.3 preg. 2.4 preg. 2.5 preg. 2.6 preg. 2.7 preg. 2.8 promedio
Grafico 5-4. Impresiones acerca del Servicio
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5.3 Segunda Dimension: La Biblioteca como Lugar o Espacio

Los estudiantes otorgaron puntuacion positiva a las condiciones fisicas y ambientales en
algunos de los aspectos tratados en esta dimension. Aunque en otros la valoracion fue
negativa, lo cual se refleja en el DM Score de -5.31% en los resultados del promedio de

tabla 5-3.

En promedio, el nivel de servicio observado se encuentra por debajo del minimo aceptable
por los usuarios (7.46), lo que conlleva a un DM Score negativo (-5.31%) y, por

consiguiente, se refleja una calidad de servicio pasible de algunas mejoras.

Marquina (2013) enfatiza sobre la necesidad de abrir nuevas vias a través de espacios
innovadores y creativos (Learning Center) para el aprendizaje, tanto tecnolégico como social
de los usuarios de la biblioteca. Destaca la importancia de que la biblioteca universitaria
cuente con espacios acogedores, de modo que cautive a los usuarios a través de servicios

creativos.

En la Biblioteca Central se han realizado importantes inversiones en la remodelacion y
acondicionamiento de los espacios, asi como, en la adquisicion de herramientas, recursos y
equipos tecnolégicos, como esta estipulado en el Proyecto de Adecuacion y Remodelacion

de la Biblioteca Central (2004) (ver anexo 4).

En la tabla 5-3 se recogen en detalle los resultados correspondientes a este tema.
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Tabla 5-3. La biblioteca como Lugar o Espacio.

Minimo | Deseado | Observado | Adecuacion | Superioridad | Zona de DM
No. | Pregunta/Enunciado VM VD VO [VO-VM] [VO-VD] tolerancia | Score%

3.1 | El espacio de la Biblioteca

estimula el estudio y el | 74 8.58 7.31 -0.09 -1.27 1.18 -7.63%
aprendizaje

El espacio de la Biblioteca

3.2 | es tranquilo para el trabajo 7.42 8.6 6.95 -0.47 -1.65 1.18 -39.83%
individual

El espacio de la Biblioteca

3.3 | es un lugar confortable y | 749 8.67 7.48 -0.01 -1.19 1.18 -0.85%
acogedor

El espacio de la Biblioteca
3.4 | es el lugar ideal para | 754 8.58 7.36 -0.18 -1.22 1.04 -17.31%
estudiar, aprender e
investigar

La Biblioteca dispone de
3.5 | espacios colectivos para | 755 8.6 7.67 0.12 -0.93 1.05 11.43%
aprendizaje colaborativo y
estudio en grupos

3.6 | La Sefalizacion interna de
la Biblioteca es adecuada 7.38 8.49 7.60 0.22 -0.89 1.11 19.82%

Promedio 7.46 8.59 7.40 -0.06 -1.19 1.13 -5.31%

Al analizar individualmente los factores correspondientes a dicha dimension se encontraron

los resultados siguientes:

» El espacio de la Biblioteca estimula al estudio y el aprendizaje [Pregunta 3.1-]

Los estudiantes le otorgan una buena puntuacion a este factor (7.31), sin embargo, su
percepcién esta por debajo del nivel minimo aceptable (7.40), el DM Score es negativo
(-7.63%). Es necesario identificar los factores que inciden en esta variable y realizar

acciones que permitan incrementar la satisfaccién de los usuarios.

Rodriguez (2014) sefala “los usuarios no solamente se valen de los libros como tecnologia
principal de acceso al saber, sino de nuevos instrumentos y herramientas para generar
conocimientos compartidos” (p. 1). Por lo tanto, el compromiso es dirigir las bibliotecas hacia
una organizaciéon de aprendizaje y hacer de ellas espacios organizados, atractivos y
flexibles, que generen, difundan y transmitan conocimientos. Por lo que es necesario, que
las bibliotecas se transformen en espacios innovadores para facilitar la creacion, la
colaboracién y el desarrollo de la creatividad, y a su vez que sean lugares idéneos para el

esparcimiento, la educacion, el trabajo y el entretenimiento.
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» Es un espacio tranquilo para el trabajo individual [Pregunta 3.2-]

Este aspecto resulto ser el peor valorado por los usuarios dentro del componente fisico de la
Biblioteca Central (6.95) y el que tiene un DM Score mas bajo (-39.83%). Es decir, los
estudiantes consideran que el espacio de la Biblioteca Central no es adecuado para el

trabajo individual, ya que su percepcion esta muy por debajo del minimo esperado (7.42).

Se infiere la necesidad de garantizar el silencio y la tranquilidad que amerita un lugar de

reflexion y estudio, como es la biblioteca.

Torres (2011) sefiala que el impacto del nuevo modelo educativo en la biblioteca es de
gran trascendencia y ya se ha iniciado su evaluacién en cuanto nuevos planteamientos de
las instalaciones bibliotecarias (més puestos multifuncionales, salas para estudio en grupos,

docencia en la biblioteca, manejo de informacion en multiples soportes).

En la pregunta sobre frecuencia de uso de la biblioteca se refleja la gran cantidad de
usuarios que acude diariamente a la misma. La aglomeracion de estudiantes produce ruido,
sobre todo cuando no encuentran lugares apropiados para estudiar. Segun indagaciones, en
la Memoria de la Biblioteca (PUCMM, 2014-2015) se tiene contemplado en el presupuesto,
ampliar los espacios de Biblioteca Central y adquirir mas mobiliarios (sillas, mesas, cubiculos

tecnologicos y habilitar més espacios para estudio en grupo).

» El lugar es confortable y acogedor [Pregunta 3.3]

Con DM Score inferior a cero (-0.85%) y una valoracién absoluta bastante elevada (7.48 de
9), esta variable refleja una situacion a considerar pues existe una alta valoracion (7.48)

sobre el lugar, pero que no logra satisfacer las expectativas minimas de los usuarios (7.49).
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El concepto de calidad en biblioteca es un tema de interés para todos los investigadores que

buscan herramientas para mejorar los servicios. Gomez (2002) plantea:

El conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que repercuten
en la capacidad de la biblioteca para satisfacer las necesidades expresadas o
implicitas de los usuarios; es un concepto relativo, dindmico y cambiante. Hay que
tener en cuenta no solo el servicio o el producto, sino todas las particularidades
asociados a ellos como son: rapidez, conductas del personal, espacio, climatizacion,

mobiliario. (p. 5).

» Es un lugar ideal para estudiar, aprender e investigar [Pregunta 3.4-]

Esta variable también presenta adecuacion negativa (DM Score de -17.31%), debido a que
la valoracion dada por los estudiantes (7.36) es inferior a los niveles minimos aceptables
(7.54). La incidencia de los factores ambientales antes citados (clima, ruido, entre otros.)
influye directamente en la percepcién de los estudiantes sobre la adecuacion de la Biblioteca

Central como lugar para estudiar, aprender e investigar.

Los tratados de bibliotecologia, sefialan que la biblioteca universitaria tiene el reto de asumir
un papel activo al interior de la institucion ayudando a investigadores, profesores,
estudiantes y usuarios externos, a través de la creacién de ambientes propicios para suplir

las necesidades demandadas por la comunidad de usuarios.

» Existen espacios colectivos para el aprendizaje colaborativo y estudio en grupos

[Pregunta 3.5]

La existencia de espacios para estudio en grupo es una condicién bien valorada por los
estudiantes (7.67) al valorar la biblioteca como lugar o espacio su DM Score es positivo
(11.43%). Conforme a las necesidades demandadas por los usuarios de estos nuevos

tiempos, la Biblioteca se han visto en la necesidad de crear espacios para el estudio en

grupo.
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Figura 5-3. Sala de Estudio en Grupo. Arch

ivo Biblioteca Central, PUCMM, 2015.

En el Primer Congreso Universitario de Ciencias de la Documentacion (2000) se afirm6: No
se concibe hoy dia una instituciéon de educacién superior sin una buena biblioteca, o red de
unidades en sus campus, pues el mundo de la informacién que va a la par con el avance
tecnolégico, ha experimentado tal cambio cuantitativo y cualitativo, que ha roto con todos los
esquemas convencionales. Por lo tanto la biblioteca universitaria ya ha iniciado su proceso
de adaptacion a los cambios mencionados con la incorporacion y aplicacion de las
tecnologias de informacion a los procesos de gestion y servicios a los usuarios, y la

integracion en redes.

En la actualidad, la biblioteca cuenta con ocho (8) salas de estudio en grupo, pero los
estudiantes requieren de salas adicionales. La Biblioteca tiene contemplado dos (2) salas

adicionales en el presupuesto 2014-2015.
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» La sefalizacion interna de la Biblioteca [Pregunta 3.6-]

De acuerdo a los estudiantes entrevistados, la Biblioteca ha logrado un buen trecho de las

expectativas. El DM Score es (19.82%) resultando este aspecto el mejor evaluado por los

encuestados (7.60 de 9). La Biblioteca de la PUCMM recibe un gran respaldo en esta

materia de parte del arquitecto al servicio de la Oficina de Planeamiento y Evaluacion de la

Calidad.

En el grafico 5-5 se presenta un resumen de los resultados comentados.
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Grafico 5-5. La Biblioteca como Lugar o Espacio

232




Capitulo V. Resultados de la Investigacion

5.4 Tercera Dimension: Acceso y Control a los Recursos de Informacion

De acuerdo a los datos de la tabla 5-4, en promedio, los estudiantes valoran como
inadecuado el servicio de la Biblioteca Central en relaciébn al acceso y control de los
recursos de informacién (DM Score -11.71%). Aunque la valoraciéon es bastante alta (7.27)

se destaca que el valor minimo aceptado es superior (7.40).

La Universidad de Granada (2015) afirma que la biblioteca universitaria tiene como mision la
gestion y acceso de los recursos de informacién bibliograficos y digitales, necesarios para
que la comunidad universitaria pueda cumplir sus objetivos en materia de docencia, estudio,

investigacion y extension universitaria.

Los servicios de la biblioteca universitaria de este tiempo, deben estar alineados a las nuevas
funciones de la biblioteca de este siglo, como lo declara Marquina (2015):
“las principales funciones que las bibliotecas de hoy desempefian en su comunidad, tienen que

ver con el acceso, la coleccion (recoleccion), la conexién, el descubrimiento y la creacion” (p. 1).

Es conveniente sefialar que una de las funciones principales de la Biblioteca Central, es
garantizar a la comunidad universitaria el conocimiento, acceso y uso de los recursos de
informacién disponible en la Biblioteca y otras Unidades de Informacién y Centros de
Documentacion. Como se puede observar en el contexto de la investigacion, en la tabla 2-1
recursos de informacién impresos y digitales, se detalla el universo de informacién que tiene
esta Biblioteca a disposicion de sus estudiantes. Ademas, en la figura 4-15 se puede
observar la red de computadoras al servicio de los estudiantes. La figura 4-18 muestra la
Pagina Web; la figura 4-21 muestra la herramienta Descubridor EDS; en la figura 4-19 se
muestra el Catalogo de Acceso Publico en Linea (OPAC); el MOPAC (Movil Online Public

Access Catalog) se muestra en la figura 4-20, asi como variados servicios en linea.
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Los resultados individuales de los factores componentes de esta dimensién se muestran en

la tabla 5-4.

Tabla 5-4. Acceso y Control de los Recursos de Informacion.

No.

Pregunta/Enunciado

Minimo
VM

Deseado
VD

Observado
VO

Adecuacion
[VO-VM]

Superioridad
[VO-vD]

Zona de
tolerancia

DM
Score%

4.1

Se puede acceder a
recursos electrénicos desde
el hogar o lugar de trabajo

7.42

8.5

7.63

0.21

-0.87

1.08

19.44%

4.2

La Pagina Web de Ila
Biblioteca permite que los
usuarios localicen la
informacion de  manera
auténoma

7.36

8.47

7.53

0.17

-0.94

111

15.32%

4.3

Los recursos de informacion
impresos de la Biblioteca
cubren las necesidades de
informacion de la carrera
gue se estudia

7.39

8.52

7.34

-0.05

-1.18

1.13

-4.42%

4.4

Los recursos digitales (ya
sean bases de datos,
revistas y otros) existentes
en la Pagina Web de la
Biblioteca cubren las
necesidades de informacion

7.38

8.47

7.27

-0.11

-1.2

1.09

-10.09%

4.5

Las bases de datos
existentes cubren las
necesidades de informacion

7.38

8.5

7.25

-0.13

-1.25

1.12

-11.61%

4.6

El acceso al Catdlogo en
Linea (OPAC) y bases de
datos, son faciles de usar y
permiten al usuario
encontrar por si solo lo que
busca

7.42

8.46

7.24

-0.18

-1.22

1.04

-17.31%

4.7

Las conexiones de Internet
de la Biblioteca son rapidas
y seguras

7.47

8.65

6.47

-2.18

1.18

-84.75%

4.8

Los equipos tecnoldgicos
son (tiles, actualizados y
permiten un acceso facil a la
informacién que el usuario
necesita

7.37

8.54

7.18

-0.19

-1.36

1.17

-16.24%

4.9

Las herramientas de acceso
(Descubridor, Podcast,
OPAC, Pagina Web) son
faciles de usar y permiten
encontrar lo que el usuario
busca sin ayuda

7.3

8.44

7.27

-0.03

-1.17

1.14

-2.63%

4.10

Los fondos bibliograficos
impresos, ya sean libros y
otros, cubren las
necesidades de informacion
del usuario

7.51

8.6

7.52

0.01

-1.08

1.09

0.92%

Promedio

7.4

8.51

7.27

-0.13

-1.24

1.11

-11.71%

Al analizar individualmente los factores correspondientes a dicha dimensién se encontraron

los resultados siguientes:
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» Acceso a recursos electrénicos desde el hogar o trabajo [Pregunta 4.1-]

Los usuarios de la Biblioteca Central valoran de manera adecuada la posibilidad que les
ofrece la Universidad de poder acceder a recursos electronicos desde el hogar o el lugar de
trabajo (7.63 de 9). Con un DM Score de 19.44% esta variable obtiene el mayor nivel de

adecuacion entre todos los aspectos de esta dimension del servicio.

A este respecto, Marquina (2013) enuncia: “las bibliotecas se enfrentan a un futuro cercano
en el cual los usuarios van a solicitar mas servicios en linea y van hacer mas usos de

lecturas digitales que impresas” (p. 10).

» La Pagina Web de la Biblioteca permite localizar informacion automética

[Pregunta 4.2-]

Los estudiantes otorgan una alta valoracion a las posibilidades del sitio Web (7.53 de 9),
para localizar informacion de manera automatica. Se alcanza un ligero nivel de adecuacion
en esta variable y su DM Score es de 15.32%, lo cual indica que la biblioteca alcanza

moderadamente el valor deseado por los estudiantes.

En este sentido, Sanchez-Suérez (2008) expresa que las bibliotecas universitarias se
adelantaron a esos desafios en la década de los afios noventa, con la creacion de
colecciones y servicios digitales, con el acceso remoto para que los usuarios pudieran
consultar o acceder a sus recursos de informacién fuera de la universidad, creando

Catalogos de Acceso Publico en Linea (OPAC).

La estructura de la P4gina Web de la Biblioteca Central de la PUCMM es abierta. Dentro de
las politicas establecidas por la Institucion, se estipula que la Pagina debe revisarse y
actualizarse continuamente en beneficio de la comunidad de usuarios. La Pagina se disefi6
conforme a los parametros establecidos por la Universidad, tomando en cuenta la

usabilidad.
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La estructura de la Pagina Web de la Biblioteca Central permite destacar los principales
servicios que ofrece. Es una P4gina rica en contenido, ademas, es flexible en cuanto a
disefio, tipo, tamafo y color de fuente. No obstante, la Biblioteca tiene que poner mucha

atencién a esta variable.

» Los recursos de informacion impresos cubren las necesidades de informacién de

las carreras [Pregunta 4.3-]

Los estudiantes consideran que los recursos impresos utilizados por la Biblioteca Central
son insuficientes para cubrir sus necesidades de informacion lo cual se refleja en un DM
Score negativo (-4.42%). Se presenta una buena Valoracion de este servicio pero con
adecuacién negativa en vista de que el valor minimo otorgado (7.39 de 9) supera el valor al

observado (7.34 de 9).

Las normas internacionales y nacionales recomiendan que la biblioteca prepare cada afio
académico un presupuesto, tanto para los nuevos programas que se ofrezcan, como
también para la actualizacion de las colecciones, siempre tomando en cuenta el perfil de la

institucion a la que pertenece la biblioteca

Segun CONPAB-IES (2012), “el presupuesto para la biblioteca debe ser al menos, el 5% del
presupuesto global institucional; de los cuales el 60% se asignar4 a némina y el restante

40% a cubrir las necesidades de infraestructura y desarrollo de colecciones” (p. 19).

Por su parte, el Reglamento de Evaluacion para las Bibliotecas de las Instituciones de
Educacion Superior de la Republica Dominicana establece que el presupuesto minimo anual
de la biblioteca debera ser el 5% del presupuesto operativo de la institucion de educacion
superior. La Biblioteca Central tiene asignado un presupuesto para pago de ndémina,
recursos de informacion, mobiliario, equipos, material gastable, entre otros. El 5% estipulado

en el Reglamento todavia no se ha logrado.
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» Los recursos digitales existentes en la Web de la Biblioteca cubren las

necesidades de informacion [Pregunta 4.4-]

La percepcion de los estudiantes sobre este factor no es favorable ya que su valoracion
(7.27 de 9) es inferior al nivel minimo aceptable (7.38 de 9). Por consiguiente, el DM Score
de esta variable es negativo (-10.09%), lo cual quiere decir que el servicio no es adecuado

en relacion a este aspecto.

Los recursos digitales alojados en la Pagina Web de la Biblioteca Central son variados y
cubren una amplia gama de recursos digitales: libros electrénicos dominicanos y extranjeros,
bases de datos especializadas y multidisciplinarias, revistas en linea, videos y multimedia,
biblioteca digital, e-book collection (EBSCO host), entre otros. Esta informacion se puede

comprobar en la Pagina Web http://www.pucmm.edu.do/biblioteca, y en la tabla 4-1 recursos

impresos y digitales, Biblioteca Central.

Esta variable hay que ponerle mucha atencidn, en vista de que este servicio de los recursos

digitales no esté llegando a los usuarios.

Autores como Pastor-Sanchez (2015) destacan la importancia de este recurso en las

bibliotecas universitarias de la manera siguiente:

Las bibliotecas universitarias son tal vez las instituciones de nuestra area que cuenta
con un mayor grado experiencia de la gestién de recursos bibliograficos digitales. En
el caso de la biblioteca universitaria, la biblioteca digital supone una realidad que no
solamente est4 en continuo crecimiento, sino que supone un replanteamiento de
muchos de los principios de gestion e incluso de la figura de los profesionales de

estos centros. (p. 1).
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» Las Bases de Datos existentes cubren las necesidades de informacién [Pregunta

4.5

El DM Score de este elemento del servicio es negativo (-11.61%) lo cual se refleja en una
alta expectativa de los estudiantes (8.5 de 9), en contraste con el moderado valor

observado (7.25 de 9) y el valor minimo permitido (7.38 de 9)

Es bueno destacar que la Biblioteca cuenta con suficientes bases de datos
multidisciplinarias y especializadas disponible para todos los estudiantes de la Biblioteca
Central (ver tabla 4-1). Se puede inferir que la falta de conocimiento por parte del
profesorado sobre el uso de estos recursos, y por ende, la escasa capacitacion, son factores
a considerar para la implantacion del programa de alfabetizacion informacional y/o

competencias informacionales.

En las Jornadas de Innovacion Docente e Investigacion Educativa (2014), celebrada en la
Universidad de Zaragoza, se enfatizé sobre la esencia del servicio de las bibliotecas como
servicio de apoyo a la docencia, y mas concretamente, como colaboradoras del profesorado
en la formacion de competencia transversal (alfabetizacion informacional y/o competencias
informacionales) del alumnado de esta universidad, aspecto al que se le estd dando mucha

importancia en esa Institucion.

» Facilidad de acceso del Catélogo en Linea y Bases de Datos [Pregunta 4.6-]

Esta variable es valorada pobremente por los encuestados con DM Score negativo de
-17.31%. Se refleja una alta expectativa de los estudiantes expresando gran deseo de
recibir este servicio (8.46 de 9) pero el valor observado se sitla por debajo del minimo
tolerado. Los comentarios hechos en el apartado anterior aplican para considerar este factor

como elemento de evaluacion de la calidad del servicio.
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En el apartado 4.3 sobre contexto de la investigacion, se plasman aseveraciones, como las
siguientes: un elemento importante de la Biblioteca Central es la infraestructura tecnoldgica,
gue permite el acceso de los usuarios a revistas electronicas, base de datos, Catélogo de
Acceso Publico en Linea (OPAC). Este es otro de los aspectos que hay que prestarle
atencion, en vista de que la Institucion en 2011, hizo una inversién millonaria en la
adquisicion del Sistema Integrado de Gestion de Bibliotecas AbsysNET version 2.1,

disefiado para trabajar en un entorno web con grandes redes de bibliotecas.

» Las conexiones de Internet de la Biblioteca son rapidas y seguras [Pregunta 4.7-]

Esta variable obtiene la peor valoracion del conjunto de aspectos evaluados como recursos
digitales existentes (DM Score -83.75%). La puntuacién como valor observado es apenas

de 6.47 de 9, mientras lo deseado alcanza a 8.65 de 9.

Landcaster y Sandore (2000) advierten, “Internet es posiblemente el recurso electronico que
estd teniendo hoy en dia el impacto mas significativo en los servicios y operaciones

bibliotecarias, y en las actividades profesionales de los bibliotecarios” (p. 242).

La Biblioteca Central cuenta con servicio de WIFI en todo el edificio, lo que permite que los
usuarios puedan conectarse desde cualquier lugar de las instalaciones”. (Guia de servicios
de la Biblioteca Central, 2014). La Biblioteca Central es consciente del potencial de la
Internet, como medio fundamental para los usuarios desarrollar las actividades de estudio e

investigacion.

En la Memoria PUCMM 2012-2013 se previd renovar la infraestructura de la Red
Inaldmbrica de la Biblioteca Central, con el objetivo de mejorar la cobertura y la seguridad de

las conexiones para garantizar un servicio eficiente a la comunidad de usuarios.
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La Biblioteca tiene que tomar medidas orientadas a mejorar el servicio de Internet. Por esta

razén se contempld en el presupuesto 2014-2015 de la Biblioteca Central la adquisicién de

t39

dos (2) Access Point™ con el proposito de mejorar la sefial del WiFi en las diferentes areas

de la Biblioteca.

» Los equipos tecnolégicos son utiles y actualizados y permiten acceso facil

[Pregunta 4.8-]

Los estudiantes manifiestan no estan satisfechos con este servicio. Se presenta una
adecuaciéon negativa, factor que se evidencia al comparar un valor superior al minimo
tolerado (7.37 de 9) contra un inferior valor observado (7.17 de 9). Esta condicion se refleja

en un DM Score negativo en (-16.24%).

La Biblioteca Central, dispone de suficientes recursos para la oferta de este servicio
aunque el mismo es percibido como muy débil por los estudiantes. Se cuenta con mas de
cien (100) equipos informéaticos, que ademas de permitir el acceso al OPAC, facilita que los
usuarios que no disponen de equipo tecnoldgico lo utilicen para acceder a los recursos en

linea para sus trabajos estudios e investigacion (ver figura 4-15).

En el Il Congreso Internacional de Bibliotecas Digitales, Nufiez (2014) comento:

La biblioteca del siglo XXI, ha dejado de ser un lugar donde se almacenan
pasivamente los recursos de informacion para convertirse en un ente dinamico y
clave en la las nuevas formas de aprendizaje, que ofrece una gran variedad de
servicios. El nuevo modelo de biblioteca tiene un fuerte componente tecnolégico, de
ahi que la comunidad de usuario, desde cualquier lugar que se encuentre puede
continuar aprendiendo de forma autbnoma o en grupo y siempre que la biblioteca le
provea las tecnologias requeridas y conectadas a la red de Internet. (p. 4).

Para dar respuesta a la demanda de equipos tecnol6gicos actualizados, en el Presupuesto

% El Access Point se encarga de ser una puerta de entrada a la red inaldmbrica en un lugar especifico y para
una cobertura de radio determinada, para cualquier dispositivo que solicite acceder, siempre y cuando esté
configurado y tenga los permisos necesarios. (http://www.informaticamoderna.com/Acces_point.htm#defi)
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de Tecnologia de Informacion (PUCMM, 2014-2015), se contempld la sustitucion y
adquisicidon de equipos actualizados. En el mes de mayo 2015, la Biblioteca Central recibio

un total de cincuenta y cinco (55) nuevas computadoras.

» Las herramientas de acceso (Descubridor, Podcast, OPAC, Web) son faciles de

usar sin ayuda [Pregunta 4.9-]

Esta condicion es valorada en forma negativa (DM Score -2.63) por los estudiantes
encuestados aunque dentro del conjunto de dimensiones es el aspecto donde los usuarios
presentan menores exigencias (7.30 de 9). No obstante, el valor observado es inferior al

valor minimo tolerado.

Para el adecuado uso de estas herramientas, la Biblioteca Central tiene el compromiso de
lograr insertar dentro de la malla curricular de la PUCMM el programa de formacion de
usuarios en competencias informacionales, con el fin de que los estudiantes, profesores e
investigadores, adquieran las competencias requeridas para el aprovechamiento de estas

importantes herramientas.

» Los fondos bibliograficos impresos cubren las necesidades de informacion

[Pregunta 4.10-]

Esta dimensién es valorada positivamente por los usuarios aunque el trecho a recorrer por la
Biblioteca es bien amplio. Esto se refleja en un DM Score de 0.92% y un valor observado
(7.52 contra 7.51) como minimo. Las expectativas de los estudiantes es bien alta en esta

materia, puesto que presentan como deseado un valor (8.60 de 9).

La Universidad de Granada (2015) afirma: la biblioteca universitaria tiene como mision la
gestién de los recursos de informacion bibliograficos y digitales, necesarios para que la
comunidad universitaria pueda cumplir sus objetivos en materia de docencia, estudio,

investigacion y extension universitaria.
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La Biblioteca Central tiene que avocarse a realizar una revision de las colecciones impresas

por departamento académico, asi como investigar los programas académicos iniciados y

proyectados, con el fin de determinar la actualizacién de las colecciones conforme a las

normas y estandares establecidos por el MESCyT.

En el gréfico 5-6 se ilustran los resultados concernientes a los diferentes elementos

estudiados bajo este tema:

DM Score
9

Nivel de Satisfaccion

—Minimo =Deseado ==0bservado
19.44% 15.32% -4.42% -10.09% -11.61% -17.31% -84.75% -16.24% -2.63%
8.65 8.54
8.52 ™ 8.44 8.60
8.50 547 8.47 850 g E==3.51
. 8.46
742 736 7.39 7.38 7.38 7.42 7.47 7.37 138 T e 740
7.34 727 725 7.24 718 - 127
6.47
preg. 4.1 preg. 4.2 preg. 4.3 preg. 4.4 preg. 4.5 preg. 4.6 preg. 4.7 preg. 4.8 preg.49 preg. 410 promedio

Gréfico 5-6. Acceso y Control a los Recursos de Informacion
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5.5 Cuarta Dimension: Difusion de los Servicios de Informacion

Para el estudio de esta dimensién, un conjunto de cinco elementos fueron evaluados por los
estudiantes encuestados. Sobresale un DM Score promedio negativo de -23.48% tal como
se aprecia en la tabla 5-5 donde se recogen, ademas, los resultados individuales para cada

uno de los factores estudiados.

Cabe destacar que la biblioteca universitaria de este siglo concentra sus servicios en el
acceso y suministro de informacién, en la recuperacion de recursos en linea, en la difusion
de sus recursos, en la prestacion de nuevos servicios informacionales y en la formacién de

usuarios criticos (Nufiez, 2014).

Como se puede observar en el apartado 4.3 Contexto de la investigacién, la Biblioteca
Central mantiene un programa de difusién de los servicios (boletines electronicos, guia de
servicios, Facebook, twitter, blog, pagina web, entre otros). Como se refleja en los
resultados del estudio, este servicio no esta llegando a los estudiantes. La Biblioteca
Central tiene que trabajar para dar a conocer a los estudiantes, el servicio de difusion de los

recursos de informacion implementado por la Biblioteca.

El servicio en la biblioteca universitaria comprende el conjunto de las acciones que realiza la
biblioteca para cumplir con sus objetivos de difusién, especialmente de los recursos de
informacion, los cuales deben ser concebidos conforme a las necesidades de la institucion a

la que la biblioteca universitaria presta sus servicios.

Los resultados individuales de los factores componentes de esta dimensién se muestran en

la tabla 5-5.
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Tabla 5-5. Difusién de los Servicios de Informacion

No.

Minimo | Deseado | Observado | Adecuacién | Superioridad | Zona de DM
Pregunta/Enunciado VM VD VO [VO-VM] [VO-VD] tolerancia | Score%

511

Evalte la difusion de los
servicios de informacién 7 8.29 6.74 -0.26 -1.55 1.29 -20.16%
que realiza la Biblioteca a
través de boletines de
noticias y novedades
bibliograficas

Evalie la difusion de los

5.1.2 | servicios de informacion 7.01 8.36 6.58 -0.43 -1.78 1.35 -31.85%

que realiza la Biblioteca a
través de Redes sociales

Medida en que los talleres

52.1 | de bases de datos, que 711 8.21 6.78 -0.33 -1.43 1.1 -30.00%

realiza la Biblioteca, le
ayudé a conocer y usar
mejor los distintos tipos de
recursos de informacion
disponibles

Medida en que la charla

5.2.2 | sobre recursos y servicios | 7.16 8.32 6.6 -0.56 -1.72 1.16 -48.28%

al inicio del semestre le
ayudé a conocer y usar
mejor los distintos tipos de
recursos de informacién
disponibles

5.3

Evalle la calidad del

servicio de la pagina Web | 7.39 8.46 7.41 0.02 -1.05 1.07 1.87%
de la Biblioteca

5.4

Evalle la calidad del
servicio de las bases de 7.45 8.41 7.39 -0.06 -1.02 0.96 -6.25%
datos de la Biblioteca

Promedio 7.19 8.34 6.92 -0.27 142 1.15 -23.48%

Los resultados Individuales de los factores estudiados correspondientes a esta dimension,

son los siguientes:

» Difusion de los servicios de informacion (Boletines y Novedades)

[Pregunta 5.1.1- ]

De acuerdo a la observacion de los encuestados la difusion de este servicio no esta
llegando a los estudiantes lo cual se refleja en un DM Score negativo de -20.16%. El valor

observado es de apenas (6.74 de 9) aunque el deseado alcanza (8.29 de 9).

Los servicios en la biblioteca universitaria de este siglo son complejos y mdltiples, debido a
gue las bibliotecas estan en un proceso de continuo cambio fruto de la introduccion de las

tecnologias, en razon de que los usuarios se diversifican, asi como los recursos de
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informacion en diferentes formatos y soportes.

La Biblioteca Central difunde periddicamente los servicios de informacién a través de
boletines electronicos, twitter, Facebook, blog. Como se refleja en la tabla 5-5, este servicio

no le esta llegando a los estudiantes.

» Difusion de los servicios de informacién (Redes Sociales) [Pregunta 5.1.2-]

Esta actividad resulté inadecuadamente evaluada por los estudiantes encuestados. EI DM

Score alcanza un valor negativo de (-31.85%).

Para Aula Mentor (2014) la web 2.0 surge en el 2003 y es una denominacién de origen que
engloba un gran nimero de espacios web basados en el principio de una comunidad de
usuarios. La Web 2.0 esta formada por plataformas para publicar contenidos, como:
blogger, redes sociales, servicios de Wikis y los portales de alojamiento de fotos (flickers,
Instagram), audio o videos. Este autor destaca que la esencia de esta herramienta, es la
posibilidad de interactuar con los estudiantes y aportar contenido que enriquezca la

experiencia de aprendizaje.

El resultado de esta variable es un aspecto muy importante a tomar en cuenta y determinar
las causas del porqué la difusiéon de los servicios de informacién no esta llegando a los
usuarios, a través de las redes sociales. Olivo (2015) sefiala que en la actualidad, en la
educacién dominicana, las herramientas de la web social no son parte de la metodologia de
ensefianza del profesorado. Las redes sociales, son mas utilizadas para el ocio,

entretenimiento y no para el aprendizaje.
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» Los talleres de Base de Datos ayudan a conocer recursos de informacion

disponibles [Pregunta 5.2.1-]

Los resultados del estudio establecen que los estudiantes aprovechan poco este servicio en
tanto que la valoracién observada dista mucho de la deseada. Esta condicién se refleja en
un DM Score negativo de -30%. Si los profesores no manejan apropiadamente estos
recursos de informacion es natural que los estudiantes los desconozcan. La Biblioteca
Central contempla, dentro de la planificacién anual, un programa de formacion de usuarios,
si el departamento académico lo demanda. No se ha logrado que este programa se inserte
como un eje estratégico en los programas de estudios de la PUCMM. Es una tarea

pendiente de conquistar.

» Charla sobre recursos y servicios al inicio del semestre [Pregunta 5.2.2-]

Esta es la dimensién de mas baja valoracién, DM Score de -48.28%. El valor observado es
de apenas (6.60 de 9) en tanto que el deseado es de (8.32 de 9). Estas cifras reflejan que
los estudiantes desean altamente el servicio pero que el mismo no les esta llegando. Esto
se debe a que la Biblioteca aun no esta alineada a las estrategias de ensefianza-aprendizaje

de la Universidad. Hasta ahora esta tarea ha sido realizada por iniciativa de la Biblioteca.

Los estudiantes demandan mayoritariamente el servicio de formacion en competencias
informacionales y lo requieren al inicio de su carrera. Este es un objetivo primordial que la

Biblioteca Central debe logar.

» Calidad de los servicios de la Pagina Web de la Biblioteca (Actualizacion,

disponibilidad, facilidad de acceso y estabilidad) [Pregunta 5.3-]

La calidad de los servicios de la Pagina Web de la biblioteca resulto ser bien evaluada por
los estudiantes, un DM Score de 1.87%. Del conjunto de factores evaluados en esta

dimension, solo este reflejo valoracion positiva.
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Esta valoracion se debe a que la Pagina Web de la Biblioteca Central es dinamica, con una
interfaz amigable para el usuario. Tiene politicas establecidas para revisarse y actualizarse
constantemente en beneficio de los usuarios. Hay personal dedicado para esta tarea. La
estructura de la Pagina es abierta. La Pagina se disefid conforme a los parametros

establecidos por la PUCMM, tomando en cuenta la usabilidad.

En la estructura de la P4gina se destacan los principales servicios que ofrece la Biblioteca
Central. Es una Pagina rica en contenido, ademas, es flexible en cuanto a disefio, tipo,

tamafio y color de fuente.

» Servicios de Bases de Datos de la Biblioteca [Pregunta 5.4-]

Los estudiantes evaluaron inadecuadamente la calidad de este servicio, reflejado en un DM

Score negativo de -6.25%, grafica 5-6.

El uso de bases de datos, multidisciplinarias y especializadas, es hoy un recurso
indiscutible y de uso ordinario en las bibliotecas universitarias. Como se ha explicado en
este trabajo la Biblioteca Central cuenta con variadas Bases de Datos seleccionadas
conforme al perfil de los programas de estudios de la institucion por lo que se requiere,
capacitar a los usuarios en el uso y manejo de este importante servicio que contiene

informacién actualizada.

En el grafico 5-7 se ilustran los factores estudiados en esta dimension.
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Grafico 5-7. Difusion de los Servicios de Informacion

5.6 Demandas de los Usuarios (preguntas de respuestas abiertas)

De acuerdo a Méndez (2001), las preguntas de respuestas abiertas ofrecen la oportunidad
de que los encuestados expresen libremente sus apreciaciones personales acerca del

aspecto sobre el cual se desea obtener informacion.

Al completar el instrumento de la presente investigacion, se solicité a los encuestados
expresarse abiertamente acerca servicios adicionales que les gustaria recibir de parte de la
Biblioteca. También, se les pidi6 consignar inquietudes, opiniones, sugerencias u

observaciones acerca de la Biblioteca y su oferta de servicios.

En la tabla 5-6, se agrupan las expresiones libres de los usuarios encuestados.
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Tabla 5-6. Demandas de los usuarios

No. | Nuevos servicios, opiniones, sugerencias u observaciones | CANTIDAD %
1 Mejorar el silencio en la biblioteca 53 10.5
2 | Area de Café dentro de la Biblioteca. 52 10.3
3 Ampliar la Biblioteca, la mayoria del tiempo no hay espacio para 47 9.3

estudiar.
4 Requieren se le capacite en el uso y manejo de la Biblioteca desde el 40 8.0
primer semestre y por carrera
5 Requieren de mas conexiones en las mesas y cubiculos para sus 37 7.4
equipos tecnolégicos
6 | Ampliar el horario de servicios de la Biblioteca 34 6.8
7 Libros mas actualizados 32 6.4
8 Mas equipos tecnoldgicos y actualizacion. 32 6.4
9 Més personal capacitado para ayudar a los estudiantes en el uso de 31 6.2
las bases de datos
10 | Mejorar la limpieza en las &reas de las alfombras 29 5.8
11 | Mas espacios para estudio en grupos 28 5.6
12 | Mejorar el servicio de fotocopias e impresion 28 5.6
13 | Mejorar la velocidad de Internet 18 3.6
14 | Acceso a la Biblioteca con el cédigo de barras del carnet; sin 16 3.2
necesidad del guardian.
15 | Mas areas acogedoras para el descanso 13 2.6
16 | Remodelar los bafio, méas ventilacion y mas limpieza. 10 2.0
17 | Acceder a las tesis en texto completo y en linea 3 0.6
TOTAL 503 100.0

Los datos recogidos en la tabla 5-6 reflejan un total de quinientos tres (503) expresiones
libres. Estas se agruparon en diecisiete (17) categorias de acuerdo a su similitud. Se
destaca en estos datos que el 52% corresponde a las primeras seis (6) categorias de
observaciones o demandas: mejorar el silencio en la biblioteca (10.5%); area de café dentro
de la Biblioteca (10.3%); ampliacién de la Biblioteca (9.3%); capacitacion en el uso y manejo
de la Biblioteca desde el primer semestre y por carrera (8.0%); mas conexiones en las
mesas Yy cubiculos para sus equipos tecnoldgicos (7.4%); ampliacion del horario de servicios

de la Biblioteca (6.8%).

Sobresale la demanda de mayor silencio en la biblioteca, informacion coherente con los
resultados obtenidos en la encuesta cuando se estudié la dimension de “La biblioteca como
Lugar o Espacio”. Este aspecto resulté ser el peor valorado por los usuarios dentro del

componente fisico de la Biblioteca Central, registro un DM Score de (-39.83%). Esta
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condicion refleja que los estudiantes consideran que el espacio de la Biblioteca Central no

es adecuado para el trabajo individual. En la ilustracion grafica 5-8 se presentan los datos

de la tabla 5-6 en forma ordenada con los niveles correspondientes a cada una de las

categorias de demandas o necesidades presentadas por los usuarios.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y DISCUSION

Los resultados del estudio sobre Calidad de los Servicios de la Biblioteca Central de
Pontificia Universidad Catdlica Madre y Maestra (PUCMM): Pilar de la Educacién Superior,

permiten identificar acciones de mejora.

El modelo LibQUAL+ resulté muy practico, preciso y de facil aplicacién. Se logré6 medir la
calidad de los servicios y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Biblioteca Central.
Este planteamiento es compatible con el criterio de autores como Herrera-Viedma y Lopez
(2011) y Chiong (2012), quienes dicen que LibQUAL+ puede considerarse un instrumento
estandar para la evaluacion de la calidad en las bibliotecas universitarias. LibQUAL+
explora las opiniones de los usuarios de acuerdo a la medicion de las expectativas de la
calidad del servicio en cuatro (4) dimensiones. La investigacion llevada a cabo permite
extraer una serie de conclusiones, las cuales se presentan con el fin de ilustrar el grado de

satisfaccion de los usuarios con los servicios de la Biblioteca Central:

1. Valor afectivo del servicio. Impresiones acerca del servicio

Esta dimensién agrupa los factores del servicio identificados por LibQUAL+ como son: la
confianza que inspira el personal, amabilidad del personal, atencién personalizada a los
usuarios, disposicion del personal para responder a las preguntas de los usuarios, el
conocimiento necesario del personal para responder a las preguntas, la prontitud para
responder preguntas, el personal comprende las necesidades de los usuarios. Por Gltimo, si

el personal manifiesta voluntad de ayudar a los usuarios.

En funcidon del valor afectivo del servicio, el estudio revelé que la percepcion de los
estudiantes sobre el servicio que ofrece el personal de la Biblioteca Central es buena. La
valoracion del nivel de servicio observado por los estudiantes es, en promedio, mayor al

nivel minimo aceptable, lo cual significa que existe adecuacion en el servicio. El nivel
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observado esta muy cerca de las expectativas minimas de los usuarios, pero relativamente
distante del valor deseado, lo que refleja la necesidad de que la Biblioteca mejore los

indicadores de la calidad deseada.

De los factores estudiados en la dimensién Valor Afectivo del Servicio, se observa que la
mayor adecuacion se registra en la variable que mide la confianza que inspira el personal de
la Biblioteca. Significa que no solo hay adecuacion en esta variable, sino también que la

confianza que infunde el personal es una de las fortalezas del servicio.

La confianza que los usuarios manifiestan sobre el personal sali6 a relucir ademas, en el
sondeo hecho por la Oficina de Planeamiento y Evaluacién de la Calidad (2006) sobre la
Satisfaccion de los Usuarios con los Servicios de la Biblioteca Central de la PUCMM. El
informe de los resultados del sondeo revela también que la atencién del personal de la

Biblioteca a los estudiantes es muy buena.

En esta dimensidn, solo se evidencié un caso negativo y es que el personal de servicio de la
Biblioteca no comprende las necesidades de los usuarios, aspecto que hay que ponerle
mucha atencién. EI DM Score de esta variable es el mas bajo entre todas las que miden la
impresion de los usuarios acerca del servicio, por lo que se hace necesario estudiar su
tendencia en el futuro inmediato y realizar acciones para elevar la percepciéon hasta un nivel

favorable por los usuarios.

Dentro del servicio bibliotecario, hay areas de cierta complejidad y requerimiento intelectual
para tratar con usuarios que concurren a la biblioteca en blsqueda de temas especificos. La
Biblioteca Central ha ido formando su personal, pero reconoce que aun le falta personal
profesional en bibliotecologia. En la Memoria de la Biblioteca (PUCMM, 2013-2014) y en el
presupuesto 2014-2015, se contempla la contratacion de personal graduado en
bibliotecologia. En el pais no existen programas de formacién en bibliotecologia a nivel
universitario, solo en la UASD se ofrece una Licenciatura en Educacién, con menciéon en

Bibliotecologia. Los profesionales graduados que estan laborando en las bibliotecas
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dominicanas se han preparado en el pais (Universidad Mundial Dominicana®, 1983), otros
en el exterior. Algunas instituciones han contratado bibliotec6logos de paises como:

Colombia, Cuba, Espaia.

Zeithaml y Bitner (2002) dicen que toda la discusién que gira entorno a la calidad y la
satisfaccion se basa en las percepciones del usuario acerca del servicio recibido y no sobre
un criterio objetivo predeterminado sobre lo que es o0 deberia ser el servicio. Sefalan
ademas que los usuarios perciben los servicios en términos de su calidad y del grado en que
se sienten satisfechos. La calidad y satisfaccion orientadas al usuario han sido centro de
atencion de investigadores durante la ultima década. Las organizaciones reconocen que
pueden competir con mayor eficiencia cuando se diferencian por la calidad en el servicio que

ofrecen y por el perfeccionamiento de la satisfaccién del usuario.

2. LaBiblioteca como Lugar o Espacio

En esta dimension se estudian los espacios agradables para el estudio, tanto individual
como colaborativo. Hace referencia ademas, a la infraestructura fisica de la biblioteca y al
uso de los diferentes ambientes que tiene ésta como espacio de estudio y recreacion para

Sus usuarios.

Los factores analizados en esta dimension son los siguientes: el espacio de la Biblioteca
estimula el estudio y el aprendizaje; el espacio es tranquilo para el trabajo individual; el
espacio es un lugar confortable y acogedor; el espacio es un lugar ideal para estudiar,
aprender e investigar; disponibilidad de espacios colectivos para aprendizaje colaborativo y

estudio en grupos; la sefalizacion interna de la Biblioteca es adecuada.

Los estudiantes valoraron positivamente algunas de las condiciones fisicas y ambientales de
la Biblioteca. La existencia de espacios para estudio en grupo en la Biblioteca Central, es

una condicion bien valorada por los estudiantes, su DM Score es positivo. Al estudiar la

0 Universidad Mundial Dominicana fundada 28 de abril 1978. Clausurada en 1991, por orden de la Presidencia de la
Republica. (http://unesdoc.unesco.org/images/0014/001496/149627s0.pdf)
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sefalizacion interna de la Biblioteca Central, los estudiantes también valoraron

positivamente este factor.

La disponibilidad de espacio tranquilo para el trabajo individual resulté ser el elemento
valorado por los usuarios de manera mas critica, este factor tiene la valoracion més baja. Es
decir, los estudiantes consideran que el espacio de la Biblioteca es insuficiente para el
estudio individual. La Biblioteca tiene que trabajar para garantizar la oferta de espacios

suficientes que permitan las condiciones de tranquilidad que demandan los estudiantes.

Otro factor analizado fue el espacio de la Biblioteca como estimulo al estudio y el
aprendizaje. La percepcion de los estudiantes encuestados esta por debajo del nivel
minimo aceptable. Es importante identificar los factores que influyen en esta variable para

tomar acciones que permitan incrementar la satisfaccién de los usuarios.

Por otro lado, al estudiar el espacio de la Biblioteca como lugar confortable y acogedor,
los estudiantes otorgaron a este factor una valoracién negativa. Del mismo modo, al valorar
el espacio como lugar ideal para estudiar, aprender e investigar, los estudiantes otorgaron a
este factor una valoracién también negativa. Factores ambientales como clima, ruido, entre
otros, influyen directamente en la percepcion de los estudiantes sobre la adecuacion de la

Biblioteca Central como lugar para estudiar, aprender e investigar.

De ahi que Harrison (2002) explica que el nuevo concepto aplicado a los edificios modernos
para bibliotecas es el concepto de servicio, la biblioteca como centro de aprendizaje,
compartiendo recursos y trabajando juntos para cambiar el énfasis de espacio para alojar
colecciones a espacios para usuarios. Las nuevas instalaciones continuardn contando con
anaqueles para alojar libros, pero deberan incluir salones para presentaciones electronicas,
areas con conexiones a Internet, espacios para tecnologias, espacios para estudios y

trabajo en grupo e individual, entre otros.
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La Biblioteca Central ha realizado importantes inversiones en la remodelacién y
acondicionamiento de los espacios: ocho (8) salas para estudio en grupo, equipamiento
tecnologico para las salas, conexiones a Internet, adecuacion y remodelacion de la Sala de
Referencia e Investigaciones, entre otros, como estd estipulado en el Proyecto de
adecuacion y remodelacion de la Biblioteca Central, que incluye ademas el plano y el

presupuesto aprobado (2004) (ver anexos 4, 5y 6).

Pasado once (11) afios del proyecto de adecuacion de la Biblioteca Central, es natural que
esta deba implantar mejoras al interior de sus espacios. En la Memoria de la Biblioteca
Central (PUCMM 2013-2014), en el acépite de Proyectos Futuros del Departamento o
Unidad, solicitados por la Oficina de Planeamiento y Evaluacién de la Calidad, se previo
modernizar las areas de la Biblioteca y la adicién de dos (2) salas de estudio en grupo
(e-Learning center), asi como la adquisicion de sillas, cubiculos y mesas tecnolégicas.

Estas partidas estan previstas en el presupuesto de la Biblioteca 2015-2016 (ver anexo 8).

Marquina (2013) enfatiza sobre la necesidad de abrir nuevas vias a través de espacios
innovadores y creativos (Learning Center) para el aprendizaje, tanto tecnolégico como social
de los usuarios de la biblioteca. Destaca la importancia de que la biblioteca universitaria
cuente con espacios acogedores, de modo que cautive a los usuarios a través de servicios

creativos.

3. Acceso y Control de los Recursos de Informacion.

El acceso a los recursos de informacion se refiere a la disponibilidad y localizacion que tiene
la informacién al tiempo de ser requerida por el usuario. El acceso es la posibilidad de
localizar libremente y sin obstéculos los recursos de informacién en el momento demandado

por los usuarios.

Las normas (ALA, CABID, IFLA, MESCyT, REBIUN, UNESCO), plantean que los recursos

adquiridos por la biblioteca universitaria deben procesarse y organizarse de acuerdo a
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estandares internacionales, permitiendo el rapido y facil acceso en el momento que el
usuario lo requiera. La biblioteca tiene que incorporar, en el proceso de organizacién y
control de la informacién, elementos como: adopcion del formato internacional de registros
de informacién bibliografica para intercambio de informacion (el mas conocido formato

MARC™).

En la dimension acceso y control de los recursos de Informacion se estudian los factores
siguientes: acceso a recursos electronicos desde el hogar o lugar de trabajo; la Pagina Web
permite que los usuarios localicen la informacion de manera autébnoma; los recursos de
informacion impresos cubren las necesidades de informacion de la carrera que estudia; los
recursos digitales (ya sean bases de datos, revistas y otros) y si las bases de datos cubren
las necesidades de informacion; el acceso al Catalogo en Linea (OPAC) es facil de usar y
permiten al usuario encontrar por si solo lo que busca; las conexiones de Internet de la
Biblioteca son rapidas y seguras; los equipos tecnolégicos son utiles, actualizados y
permiten un acceso facil a la informacién que el usuario necesita; las herramientas de
acceso (Descubridor, Podcast, OPAC, Pagina Web) son faciles de usar y permiten encontrar
lo que el usuario busca sin ayuda; los fondos bibliograficos impresos, ya sean libros y otros,

cubren las necesidades de informacién del usuario.

En promedio, los estudiantes valoran como inadecuado el servicio de la Biblioteca Central

en relacion al acceso y control de los recursos de informacion.

Los factores valorados de manera positiva son: el acceso a los recursos electrénicos desde
el hogar o el lugar de trabajo. Este factor obtiene el mayor nivel de adecuacion entre todos
los aspectos de esta dimension del servicio. Del mismo modo, los estudiantes otorgan una
alta valoracion a las posibilidades del sitio Web, para localizar informacion de manera

autobnoma. Igualmente, los fondos bibliograficos impresos (libros y otros) cubren las

1 EI Formato MARC (Machine Readable Cataloguing) fue creado por la Biblioteca del Congreso de los Estados Unidos en
1966, para automatizar la catalogacién manual.
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necesidades de informacion de los usuarios segun lo establecen los resultados de esta

investigacion.

Por otro lado, hubo factores que los estudiantes valoraron de forma negativa. Sobresale en
este caso, el factor de la conexion a Internet. Los estudiantes consideran que la conexion es
muy lenta. Otros factores calificados deficientes son: la disponibilidad de recursos de
informacién impresos propios de la carrera que cursan (libros de textos); la disponibilidad de
recursos digitales en la Pagina Web y base de datos son insuficientes. Destreza para el uso
y acceso al OPAC y a las bases de datos. Los recursos digitales existentes y los equipos

tecnolégicos fueron sefialadas por los estudiantes como inadecuados.

Como se indica en el marco tedrico, en el mundo académico, la biblioteca universitaria
adquiere importancia cuando esta se constituye en unos de los focos centrales de la
universidad. Es oportuno enfatizar que esta ofrece asistencia a profesores, investigadores,
estudiantes y a los demas miembros de la comunidad universitaria. Del mismo modo, se
crean servicios para atender las demandas de la comunidad universitaria a sabiendas de
que cada parte de esta comunidad posee caracteristicas diferentes. Se pone de manifiesto
de gue los nuevos modelos de biblioteca universitaria sean conducidos hacia centros de
recursos para el aprendizaje y la investigacion (CRAI), donde se demuestra un cambio en su
papel de funcién informadora a formadora. La Biblioteca Central tiene que reorientar el
programa de formacion de usuarios, de modo que la gama de recursos y servicios

disponibles llegue apropiadamente a los usuarios que los necesiten.

Como se aprecia en la Tabla 4-1, los recursos de informacion impresos y digitales existentes
en la Biblioteca Central de la PUCMM constituyen un rengléon de importancia en las
inversiones realizadas por la Universidad. Este es un aspecto a tomar muy en cuenta, ya
gue el estudio refleja que los estudiantes desconocen el caudal de recursos actualizados

con que cuentan la Biblioteca para su formacion profesional.
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Por lo ante expuesto, en el marco tedrico se plantea que la biblioteca universitaria tiene
como mision la gestion de los recursos de informacién impresos y digitales, necesarios para
gue la comunidad universitaria pueda cumplir sus objetivos en materia de docencia, estudio,

investigacion y extension universitaria (Universidad de Granada, 2015).

Para el adecuado uso de las bases de datos, recursos digitales, OPAC, la Biblioteca Central
tiene el compromiso de lograr insertar dentro de la malla curricular de la PUCMM el
programa de formacion de usuarios en competencias informacionales y/o alfabetizacion
informacional (ALFIN), con el fin de que los estudiantes, profesores e investigadores,
adquieran las competencias requeridas para el aprovechamiento de estas importantes

herramientas.

4. Difusion de los Servicios de Informacioén

En esta dimension se estudian factores como: difusion de los servicios de informacion a
través de boletines de noticias y novedades bibliogréaficas; difusion de los servicios de
informacién a través de Redes sociales; medida en que los talleres de bases de datos que
realiza la Biblioteca ayudan a conocer y usar mejor los distintos tipos de recursos de
informacion disponibles; medida en que la charla al inicio del semestre, ayuda a conocer los

servicios; calidad del servicio de la Pagina Web y de las bases de datos de la Biblioteca.

De acuerdo a la observacion de los encuestados, la difusién de los servicios de

informacidn no esta llegando apropiadamente a los estudiantes.

El factor de mas baja valoracion es la charla ofrecida a los estudiantes al inicio del
semestre. Las cifras reflejan que los estudiantes desean altamente el servicio pero que el
mismo no le esta llegando. En las preguntas de respuestas abiertas los estudiantes
expresaron el deseo de que la charla sobre el uso de la Biblioteca se imparta desde el

primer semestre y por carrera.
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La Difusion de los Servicios de Informacion que ofrece la Biblioteca Central se realiza, entre
otros, a través de: Facebook (E-InfoBiblio PUCMM*); Edublog®®; Boletines electrénicos*. En

los boletines electronicos se dan a conocer las Ultimas novedades recibidas en la Biblioteca.

En los resultados de la encuesta se evidencid, que este servicio no es aprovechado por los
estudiantes. Como lo explica Olivo (2015), en la actualidad, las herramientas de la web
social no forman parte de la metodologia de ensefianza del profesorado de Republica
Dominicana. Las redes sociales son utlizadas principalmente para el ocio y el

entretenimiento. Aln son poco utilizadas en el proceso ensefianza-aprendizaje.

La literatura revisada sefala que la calidad se ha convertido, no en una alternativa a
implantar por las organizaciones, sino, que es un requerimiento fundamental para la
estabilidad de cualquier empresa. Lograr la superioridad en la oferta de un servicio es una
tarea muy dificil. Se requiere instaurar una cultura de calidad y excelencia, asi como de una
total orientacion al usuario por parte de la universidad. Sin embargo, la meta siempre debe
ser mejorar la calidad del servicio hasta alcanzar un nivel de satisfaccién, por parte de los

usuarios, lo mas cercano posible o mayor a sus expectativas.

Como reflexién final, ratifico lo expresado en el marco tedrico de esta investigacion acerca de que
las bibliotecas universitarias, en el entorno académico, adquieren una mayor importancia cuando
se constituyen en uno de los ejes centrales de la universidad por donde transcurre la ensefianza
y la investigacion. Es uno de los elementos fundamentales de la transformacion del nivel de

ensefianza en sentido de la calidad y la excelencia académica.

Como lo indica Navarro (2012) “la biblioteca universitaria es una herramienta esencial para la
docencia y el aprendizaje del alumno. Por lo que es preciso entender la biblioteca como

espacio del saber y del conocimiento” (p. 1).

2 hitps://www.facebook.com/SBPUCMMI/timeline/
3 hitp://edublogpucmm.blogspot.com/
4 hitp://novedadesbc.blogspot.com/
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De acuerdo a lo sefialado en el Contexto de la Investigacion, la Biblioteca Central esta
ubicada en el centro del Campus principal de la PUCMM, accesible desde cualquier lugar
del Campus, con 5000 m? de superficie y capacidad para alojar 1,200 usuarios
simultaneamente y espacios suficientes para las diferentes funciones de servicios, técnicos
y administrativos, asi como sala de estudios en grupos, salas de lectura (espacios para el

aprendizaje), sala de profesores, salas de conferencias y exposiciones.

La Guia de Usuarios (2014) indica que la Biblioteca Central es un lugar unico y lleno de
vitalidad. Dispone de un edificio confortable. En este lugar se tiene ademas: ambientes
destinados a la consulta de recursos de informacion, servicios de referencia e investigacion,
acceso a Internet inalambrico, audiovisuales y multimedia, areas de lecturas (espacios para
el aprendizaje), circulacién y préstamos, sala de digitalizacion, areas administrativas, area

de fotocopiados, areas para descansos, entre otros.

Montero (2014) sefiala que las bibliotecas son el motor de la educacién en las comunidades
y por ende, son el mayor soporte de conocimiento para estudiantes de cualquier nivel,
docentes e investigadores. Asimismo, el Sistema de Servicios de Informacion y Bibliotecas
de la Universidad de Chile (2010), manifiesta que uno de los principales desafios que
enfrenta la biblioteca universitaria, hoy en dia, es entregar a sus alumnos, académicos y
funcionarios todas las herramientas necesarias para que la busqueda de informacion
académica y especializada, en los nuevos medios tecnolégicos disponibles (descubridor,
Internet, bases de datos, catalogos (OPAC), bibliotecas digitales, repositorios, entre otros)
para que no se convierta en una tarea tediosa. De ahi que, la biblioteca de este siglo tiene el
deber de asumir con mucha claridad el compromiso de la calidad, en vista de que los
administradores y la comunidad de usuarios a la que sirve la biblioteca lo estan exigiendo

constantemente.

De esta investigacion se desprende que la Biblioteca Central de la PUCMM estéa dotada de

recursos de informacién conforme al perfil de los programas de estudios de la Universidad.
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Ademas, cuenta con tecnologia que permiten fomentar la democratizacién del acceso a la

informacion.

No obstante, la Biblioteca Central tiene la responsabilidad de motivar a la academia para
que inserte, dentro de la malla curricular de la PUCMM, el programa de formacion de
usuarios en competencias informacionales y/o alfabetizacion informacional (ALFIN), como
un eje transversal, con el fin de que estudiantes, profesores e investigadores, adquieran las
competencias requeridas para el aprovechamiento de estas importantes herramientas. Con
la integracion del programa de competencias informacionales, la Biblioteca estaria dando
respuesta a las demandas y exigencias expresadas por los estudiantes en esta
investigacion. Logrando asi formar usuarios con una conciencia clara de la importancia de la
informacién como pilar fundamental en su proceso educativo y formativo y que a la vez sean

autosuficientes a la hora de utilizar los recursos de informacién de la Biblioteca.

Bafios (2010) dice que en el mundo actual es dificil pensar en una formacién que ignore la
utilizacion de los nuevos recursos de informacion de la biblioteca y también seria una
irresponsabilidad de la universidad, abandonar al conocimiento y a las iniciativas de los
estudiantes algo que tienen una gran importancia y que por tanto debe incluirse en los

planes de estudios como es la alfabetizacion informacional.

En Republica Dominicana la metodologia de ensefianza se ha basado bésicamente en
clases magistrales, donde la mayoria de los profesores todavia son transmisores de
conocimiento a los estudiantes. Con esta metodologia de ensefianza el estudiante se
convierte en un ente pasivo que aprende asistiendo a clase y tomando apuntes y, muchas
veces se le facilita la bibliografia recomendada por el docente. Con este escenario, el papel
que juega la biblioteca universitaria dominicana es de poca importancia, ya que los
estudiantes la utilizan muy poco y los que la visitan la usan como sala para revisar los

apuntes tomados en clases.
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Los resultados de esta investigacion sugieren la necesidad de tomar acciones orientadas a
mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por la Biblioteca Central de la PUCMM. El plan

de mejoras del acéapite 6.1 persigue este proposito.

6.1 Plan de mejoras

La Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (ANECA) afirma que el plan
de mejoras se constituye en un objetivo para el proceso de mejorar la calidad de los
servicios. La elaboracién del plan requiere el respaldo y la implicacion de todos los

responsables de la universidad, que de una u otra forma, tengan relacién con la unidad.

En tal sentido, se dice que la excelencia de una organizacién estd marcada por la capacidad
que tenga esa institucion para progresar en la mejora continua de todas las tareas y

actividades que se producen en dicha organizacion.

En ese mismo orden de ideas, ANECA (2010) asevera que la excelencia de un programa
(institucién u organizacion) se define por su capacidad de mejorar de manera continua en
todos y cada uno de los procesos que rigen su actividad diaria. Apoyarse en las fortalezas
para superar las debilidades es, sin duda, la mejor opcion de cambio. El mejoramiento se
produce cuando el programa aprende de si mismo, y de otros, es decir, cuando planifica su
futuro teniendo en cuenta el entorno en el que se desarrolla y el conjunto de fortalezas y

debilidades que lo determinan.

Lograr la excelencia en el ofrecimiento de un servicio es una labor que no es facil, como lo
expresan varios autores (Pinto, Balagué y Anglada, 2007; Tarango y Hernandez, 2009;
Herrera y Lépez, 2011; Sanabria, 2013; Quality Management (TQM); COBON, 2015).
Demanda establecer una cultura de calidad, por lo que se propone un plan de mejora como
herramienta que permite jerarquizar las tareas que sean probables de realizar para mejorar

las debilidades identificadas en la investigacion.
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Rodriguez (2011) opina que “la cultura de calidad es un proceso que implica cambios
constantes en la forma de pensar, actuar y verificar de una persona, de un grupo de
personas o de una organizaciéon” (p.7). Sefiala ademas, la importancia que tiene ahora en un
mundo globalizado el hecho que las organizaciones enfoquen la cultura de la calidad hacia
la satisfaccion completa del consumidor, que puede ser tanto un cliente interno o un cliente

externo.

El plan de accion elaborado y propuesto para esta investigacion esta organizado conforme a
la prioridad (alta y media) que los estudiantes sefialaron a través de la encuesta. La
realizacion de un plan de mejoras incrementa la calidad y mejora la percepcion de los

estudiantes y la comunidad académica en general.

El Plan de Mejora de la Biblioteca de la Universidad Politécnica de Madrid (2007) explica: “el
plan es el fruto de todo un compromiso de mejora para con los usuarios, tomando como
criterio principal la satisfaccion de sus necesidades y expectativas, y una confianza en el

equipo humano que presta sus servicios en la Biblioteca de esta Universidad” (p. 2).

Por lo antes expuesto, los resultados de esta investigacion proponen la conveniencia de
tomar acciones orientadas a mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por la Biblioteca
Central de la PUCMM, con miras a incrementar el nivel de satisfaccién de los usuarios, en
este caso los estudiantes. El plan de mejora siguiente persigue cumplir con el propdsito de

establecer correctivos en aquellas areas que los estudiantes sefialan con deficiencias.
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Tabla 6-1. Plan de Mejoras

Accioén de Mejora Prioridad Responsables Recursos Tiempo Indicador de
Requeridos seguimientos
Mejorar el silencio en la Alta Direccion de  Biblioteca, | Campafa de Seis (6) Silencio en Ia
Biblioteca Decanato de Estudiantes y | concientizacion meses Biblioteca
Encargados de Disciplina
Habilitar area de café Vicerrectorias Académica y | Partida Un (1) afio | Gestionar y
dentro de la Biblioteca Alta Financiera, Direccion de | presupuestal motivar la
Biblioteca aprobacion  del
area del café.
Adecuar y ampliar los Vicerrectoria Académica vy | Partida Un (1) afio | Presentar
espacios de la Biblioteca Vicerrectoria Financiera, | presupuestal propuesta y
con mas salas para Alta Direccion de la Biblioteca aprobacion.
estudio en grupo y con
multimedia
Articular el programa de Vicerrectoria Académica, | Partida Un (1) afio | Aprobacion  del
formacion de usuarios Decanos, Direccion de | presupuestal Programa de
(Alfabetizacion Bibliotecas Formacion  de
Informacional: ALFIN) a Alta Usuarios ALFIN
través del marco
curricular
Adquirir  mas  equipos Vicerrectoria Académica, | Partida Un (1) afio | Cantidad de
tecnolégicos y conexiones Alta Vicerrectoria Financiera, Presupuestal equipos y
Direccion de  Biblioteca, conexiones
Direccion de Tecnologia adquiridos
Ampliacion de los Vicerrectoria Académica, | Partida Un (1) afio | Presentar la
horarios de servicios, Vicerrectoria Financiera, presupuestal propuesta y
incluyendo fines de _ Direccion de Biblioteca aprobacion
semana y periodo de Media
examenes
Adquirir mas libros vy Decanos y Directores | Partida Un (1) afio | Cantidad de libros
actualizados Media Académicos, Encargado de | presupuestal actualizados
Desarrollo de Colecciones adquiridos
Contratar méas personal Vicerrectorias Académica y | Partida
preparado y graduado en Fi_nanc_igra, . presupuestal Un (1) afio | Contratacion de
Bibliotecologia y Direccion de  Biblioteca, personal.
Tecnologia de la Direccion de Recursos
Informacion para Alta Humanos
capacitar a los
estudiantes en el uso de
las Bases de Datos
Profundizacién de la Direccion Administrativa, | Partida Tres (3) | Reforzamiento de
limpieza de las Coordinadora Administrativa | Presupuestal meses la limpieza
alfombras. Alta de la Biblioteca, Vicerrectoria
Financiera
Revision de | Dos 2)
Mejorar el servicio de Vicerrectorias Académica y | contrato con la | meses
fotocopias e impresion Media Vicerrectoria  Financiera, | compafiia externa Mejora del
Direccion Administrativa contratada por la servicio
PUCMM
Realizar mejoras en la Direccion de  Biblioteca, | Partida Un (1) afio | Aumento de la
velocidad del Internet Alta Direccién de Tecnologia Presupuestal velocidad
Acceso a la Biblioteca con Vicerrectorias Académica y | Partida Un (1) afio | Adquisicion del
el codigo de barras del Financiera Presupuestal lector de cadigo
carnet de estudiante; sin Media de barra
necesidad del guardian
Mas areas acogedoras Media Vicerrectorias Académica y | Partida Un (1) afio | Disefioy
para el descanso Financiera Presupuestal aprobacion de
areas para el
descanso
Remodelacion de los Vicerrectorias Académica y | Partida Un (1) afio | Bafios
bafios, méas ventilacion y Alta Financiera, Coordinadora | Presupuestal remodelados y
limpieza Administrativa de la Biblioteca mejorar la
limpieza
Acceder a las tesis en Vicerrectorias Académica y | Partida Dos (2) | Preparacion
linea en texto completo Alta Decanos, Direccion de la | Presupuestal afos proyecto y
Biblioteca aprobacion
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En la Tabla 6-1 se plasman quince (15) acciones de mejoras, producto de los resultados de
la investigacion. Se trabajara entorno a las éareas sefaladas por los estudiantes como
deficientes y se desarrollaran distintas tareas que seran planificadas y presentadas a los
organismos correspondientes para su aprobacion. Algunas de estas mejoras seran

propuestas para su inclusion en el presupuesto del afio académico 2016-2017.

Las tareas planteadas son el inicio de un proceso de mejora continua que implica un
seguimiento constante en toda la gestion de servicio que presta la Biblioteca Central a su
comunidad de usuarios. A continuacion se presentan las acciones que se llevaran a cabo

para tratar de corregir las debilidades y satisfacer las nuevas demandas de los estudiantes.

= Mejorar el silencio en la Biblioteca Central

Para mejorar el silencio en la Biblioteca Central, hay que disponer de mas espacios para
estudio en grupo, la aglomeracién de estudiantes produce ruido, sobre todo cuando no
encuentran lugares apropiados para estudiar. Ademas, se planteard al Decano de
estudiantes una campafa de concienciacion sobre la importancia de silencio para el estudio

y la investigacion.

= Habilitar area de café dentro de la Biblioteca

Habilitar un area para café dentro de la Biblioteca Central es una nueva demanda. Se
gestionarq ante a través de la Direccion Administrativa la viabilidad de habilitar de un

espacio para los estudiantes descansar, tomar café, snack y agua.

= Adecuar y ampliar los espacios de la Biblioteca Central con mas salas para

estudio en grupo y con multimedia

Se presentara una propuesta a la administracion para ampliar los espacios de estudio en
grupo de la Biblioteca Central y adquirir mas mobiliarios, sillas, mesas, cubiculos

tecnolégicos y proyectores de multimedia.
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= Articular el programa de formacion de usuarios (Alfabetizacion Informacional:

ALFIN) a través del marco curricular

Se presentard ante a la Vicerrectoria Académica incluir en las metas del afio académico
2016-2017 (ver anexo 7), como una de las principales prioridades, lograr que la PUCMM
integre como un eje transversal el programa de competencias informacionales y/o
alfabetizacion informacional (ALFIN). Los estudiantes requirieron que se les capacite en el

uso y manejo de los recursos y servicios de la Biblioteca desde el inicio del primer semestre.

Esta accion de mejora conlleva la preparacién de un programa de ALFIN y presentarlo al

Consejo Académico para su aprobacion.

= Ampliacién de los horarios de servicios, incluyendo fines de semana y periodo

de examenes

Los Encargados de Servicio al Publico presentaran a la Direccion de la Biblioteca una
propuesta para la ampliacion de horarios de servicios para aprobacion por parte de los

Vicerrectores Académicos y Administrativos.

= Adquirir mas libros y actualizados

Se trabajara en un plan de desarrollo de las colecciones que tengan en cuenta el perfil de
los programas de estudios y las lineas de investigacion. La Direccion de la Biblioteca
informar& al Consejo Académico y al Comité de Biblioteca esta debilidad, a fin de que los
profesores remitan a la Biblioteca cada semestre, la bibliografia de los programas de

estudio, asi como los textos de consulta obligatoria de los estudiantes.
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= Contratar mas personal preparado y graduado en Bibliotecologia y Tecnhologia
de la Informacion para capacitar a los estudiantes en el uso de las bases de

datos

Se propone prever en el presupuesto 2016-2017 la contratacién de personal graduado en
bibliotecologia. La Direccion de la Biblioteca hara la seleccion de candidatos con el perfil
requerido para especializarse en Bibliotecologia, la Vicerrectoria Académica gestionara las

becas.

= Realizar mejoras en la velocidad del Internet y adquirir mas equipos

tecnoldgicos

Se propone a la administracion la renovacion de la infraestructura de la Red Inalambrica de
la Biblioteca Central y adquirir mas equipos tecnoldgicos, a fin de mejorar la cobertura y la

seguridad de las conexiones y garantizar un servicio eficiente a la comunidad de usuarios.

= Remodelacién de los bafios, méas ventilacion y limpieza de alfombras

Se propone a la Direccién Administrativa preparar un plan para la remodelacién de bafios y

limpiezas de las alfombras de la biblioteca.

= Acceder a las tesis en linea en texto completo

Esta accion de mejora habrd de preverse en el proyecto Repositorio Institucional
INVESTIGARE-PUCMM, donde se dara acceso a la produccién académica e intelectual de
la Pontificia Universidad Catélica Madre y Maestra (PUCMM), como esta explicito en el

marco teorico.
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6.2 Logros y Limitaciones de la Investigacion

6.2.1 Logros de la Investigacion

Entre los logros mas importantes de este trabajo de investigacion se sefialan los siguientes:

a)

b)

d)

f)

La Evaluacion de la Calidad de los Servicios de la Biblioteca Central de la PUCMM:
Pilar de la Educacion Superior, resulté ser un tema de gran valor para mejorar los
servicios ofrecidos a la comunidad de usuarios. Siendo la PUCMM una entidad con
mas de cincuenta (50) afios de fundada, se evidencioé que en su larga trayectoria no
habia sido sometida a un trabajo de rigor como el de esta investigacion.

Esta investigacion servird de modelo para futuras evaluaciones sobre la calidad de
los servicios de las bibliotecas universitarias dominicanas.

Es un aporte a la bibliografia nacional, en vista de que los profesionales
bibliotecarios dominicanos disponen de pocas fuentes nacionales sobre la evaluaciéon
de la calidad de los servicios bibliotecarios.

La validacion del instrumento utilizado LibQUAL+, por expertos de la universidad de
Murcia y adaptado al lenguaje de las bibliotecas universitarias dominicanas, dio
como resultado una herramienta que puede ser utilizada para futuras investigaciones
de otras bibliotecas universitarias dominicanas.

Con los resultados de esta investigacion, la Biblioteca Central dispone de indicadores
concretos para evaluar con profundidad el rendimiento de la Biblioteca en sentido
general, en cuanto a: visita a la Pagina Web por usuarios, consulta a las base de
datos por usuarios, consulta al OPAC, préstamos por usuarios, incremento de
recursos de informacién por usuarios, nimeros de estudiantes por salas o puestos
de aprendizaje, inversion en adquisiciones por usuarios y programas de estudios,
inversion en recursos electrénicos, entre otros.

Los resultados de esta investigacion permiten corregir debilidades identificadas,

como es el caso de que los estudiantes desconocen los recursos de informacién
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9)

Entre

existentes en la Biblioteca Central, como soporte de los programas de estudios. Esto
permitira articular el programa de formacién de usuarios Alfabetizacién Informacional
(ALFIN) a través del marco curricular de la Universidad.

La investigacion permiti6 elaborar un plan de mejoras, lo que contribuird a
incrementar la calidad y mejorar la percepcion de los servicios que ofrece la

Biblioteca Central a la comunidad de usuarios.

6.2.2 Limitaciones de la Investigaciéon

las limitaciones presentadas durante el desarrollo de esta investigacion se sefalan las

siguientes:

a)

b)

d)

Por razones de tiempo, solo se evalu6 la Biblioteca Central del Campus Principal de
la PUCMM, las demas bibliotecas del Sistema no fueron incluidas.

El Ministerio de Educacién Superior, Ciencia y Tecnologia de Republica Dominicana
dispone de instrumentos de evaluacion, pero los mismos resultaron inapropiados
para esta investigacion, ya que carecen de indicadores para medir la calidad de los
servicios bibliotecarios. Estos instrumentos estan disefiados solo para cuantificar las
colecciones, mobiliario e infraestructura.

Tomdé mucho tiempo la revision de cuestionarios, adaptacién y validacion del
instrumento seleccionado debido a la escasez de instrumentos en el pais.

Hubiese sido interesante contrarrestar los datos de los alumnos con el de los
profesores, pero hacerlo conllevaria desviar los objetivos del estudio, asi como el
tiempo empleado.

Someterse a un programa de esta magnitud, a través de la modalidad
semipresencial, represent6 limitaciones como: problemas técnicos para conectarse y
trabajar en red, la falta de interaccién social fisica que muchas veces lleva a la

desmotivacion, entre otras.
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6.3 Propuestas de Futuras Lineas de Investigacion sobre el Tema Estudiado

La investigacion Evaluacion de la Calidad de los Servicios de la Biblioteca Central de la

Pontificia Universidad Catélica Madre y Maestra (PUCMM): Pilar de la Educacion Superior,

permitié identificar nuevas lineas de investigacion, entre las que se citan a continuacion:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

Estudiar los instrumentos de evaluacion disefiados por el MESCyT y hacer un
estudio comparativo con las herramientas de evaluacion de otros paises.

Aplicar el instrumento LibQUAL+ para hacer un estudio comparativo entre las
bibliotecas universitarias dominicanas.

Evaluacion de la calidad de los procesos internos de las bibliotecas universitarias
dominicanas.

Evaluar la calidad de los servicios de las demas bibliotecas del Sistema de la
PUCMM.

Evaluar el uso de las nuevas formas de comunicacion y difusién que estan utilizando
las bibliotecas universitarias dominicanas para acercar y captar a los usuarios:
Facebook, boletines electrénicos, podcast, blog, Instagram, MOOCs.

Investigar sobre la metodologia de ensefianza-aprendizaje del profesorado
dominicano versus el uso de los recursos de informacion existentes en las bibliotecas
universitarias dominicanas.

Investigar sobre el nuevo modelo de ensefianza implantado en las universidades
dominicanas, donde el entorno virtual es esencial y cuales bibliotecas han adaptado
sus colecciones y servicios a las plataformas de enseiianza (CRAI) para apoyar al

profesorado en la elaboracion de productos multimedia y otros.
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Anexo 1. Instrumento Validado por los Expertos

UNIVERSIDAD DE

Trabajo Fin de Doctorado
Validacion del Instrumento
Programa de Doctorado
“’La Ensefianza ante una Sociedad en Cambio”’
Bienio 2008/2010
Dulce Maria Nufiez Collado

Presentacion del instrumento LibQUAL+

El instrumento LibQUAL+ a ser utilizado para la investigacion ’Calidad de los Servicios
de la Biblioteca Central de la Pontificia Universidad Catolica Madre y Maestra
(PUCMM): Pilar de la Educacién Superior, es una encuesta desarrollada por la Association
of Research Libraries (ARL) que se utiliza para medir la calidad de los servicios que presta la
biblioteca a partir de la satisfaccion de los usuarios y permite identificar acciones de mejora.
Es una encuesta muy extendida, convirtiéndose en un estandar en la evaluacion de la calidad
de las bibliotecas universitarias como son: Tecnologico de Monterrey, México, Universidad
Mayor de San Marcos, Per0, diversas Universidades de Espafia como Castilla La Mancha y
en Estados Unidos: University of Pennsylvania, University of Washington, University of
Connecticut, entre otras.

LibQUAL es un cuestionario basado en SERVQUAL, herramienta desarrollada en los afios
ochenta para la investigacion de mercados en el sector empresarial, pero adaptado al contexto
de las bibliotecas universitarias. (Healh, 2004; Cook 2001; Thompson 2000). La aplicacion de
SERVQUAL a un grupo de bibliotecas universitarias puso de manifiesto la necesidad de
adaptacion de esta encuesta al &ambito académico. Los trabajos desarrollados por Texas A&M
University y ARL dieron como resultado LibQual+. Y se basa en un disefio de evaluacion
orientado al usuario, en sus percepciones y expectativas que permite conocer el grado de
satisfaccion de este con los servicios que presta la biblioteca, asi como identificar debilidades
y vacios en la prestacion de los servicios.

Las ventajas de este instrumento son: “universalidad, estandar, encuesta validada, traducida a
varios idiomas, benchmarking, localizar buenas préacticas, bibliotecas modelo, identifica areas
de servicios que deben mejorar, y la herramienta se puede utilizar con o sin variaciones”.
(Jornadas Universitarias de Calidad y Bibliotecas, Universidad de Granada, 2008).
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Anexo 1. Instrumento Validado por los Expertos

La encuesta base, consta de 22 preguntas y para esta investigacion se han agregado otras
preguntas, que modifican parcialmente la forma y el fondo del instrumento. En este estudio
las preguntas se ordenan en tres grandes dimensiones que son:

e Valor afectivo del servicio: impresiones acerca del servicio.
e La Biblioteca como lugar o espacio.
e Acceso y control a los recursos de informacion.

Este cuestionario ha sido adaptado conforme a las necesidades de los usuarios de la Biblioteca
Central de la PUCMM, siempre respetando los conceptos basicos de la metodologia
LibQUAL, por ejemplo, las preguntas del punto Il, especificamente 2.4 y 2.8, se les modifico
la redaccion; al punto Ill, se le afadio la pregunta 3.6; al punto IV se le modificd las
preguntas 4.1, 4.2, 4.4, 4.5, 4.9 y se le agrego la 4.7; el punto V fue modificado y se le agrego
el punto VI del cual se le modificd la redaccién 6.2. Estos cambios introducidos fueron
adaptados al lenguaje utilizado por la comunidad de usuarios de la Biblioteca Central de la
PUCMM los cuales expresan sugerencias, comentarios y observaciones conforme al contexto
propio de la biblioteca de la Republica Dominicana.

Con la aplicacion de LibQUAL+ por primera vez utilizado en Replblica Dominicana, se
busca analizar la calidad de los servicios ofrecidos por la Biblioteca Central de la PUCMM.
Determinar el nivel de satisfaccion de los servicios ofrecidos a los usuarios por el personal de
la Biblioteca, obtener la opinidn de los usuarios en cuanto a la Biblioteca Central como lugar,
nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al acceso y control a los recursos de
informacidn. Estos aspectos se recogen en los objetivos de la investigacion. Los resultados de
la encuesta permitiran realizar el analisis e interpretacion y discusion de los descubrimientos
arrojados. Se procedera luego a elaborar un plan de mejoras de la calidad de los servicios de
la Biblioteca Central de la PUCMM.
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Tesis Doctoral
Validacién del Instrumento LibQUAL+
Dulce Maria Nufez Collado

UNIVERSIDAD DE
MURCIA

Programa de Doctorado
La ensefianza ante una sociedad en cambio
Bienio 2008/ 2010

1. Perfil de usuario

Observaciones

1.1 Alumno carrera de grado

Sexo
[ 1Femenino [ Masculino

Rango de Edad:

[1 De 17-20 afios. L. De 20-25 afios. 1. De 25 a 30 afios. L. Mas de 30 Afios.

1.2 Carrera/disciplina que cursa

[ladministracion de Empresas O Ingenieria Civil

[ Filosofia

[ lAadministracién Hotelera
[lcomunicacion Social

[Derecho O Ingenieria Telematica
[lEconomia O Ingenieria de Sistemas
[Gestion financiera y y Computacion
Auditoria Dlngenieria Electrénica
[ IMercadotecnia |:|Arquitectura
|:|Psicologia LEducacion

O Ingenieria electromecanica O Enfermeria
a Ingeniera Industrial

] Medicina
L Nutricion y dietética
O Terapia Fisica

a Estomatologia

O otras
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II. VALOR AFECTIVO DEL SERVICIO. IMPRESIONES ACERCA DEL SERVICIO.

PREGUNTAS

IMPORTANCIA
1 =nada; 4 = mucho

UNIVOCIDAD
1 =nada; 4 = mucho

OBSERVACIONES

1

2

3

4

2

3

4

2.1 El personal inspira confianza.

2.2 Los usuarios reciben atencién
personalizada.

2.3 El personal muestra amabilidad
con los usuarios

2.4 El personal muestra buena
disposicién para responder a las
preguntas de los usuarios.

25 El  personal posee el
conocimiento necesario para
responder a las preguntas de los
usuarios.

2.6 El personal muestra atencién |
prontitud para responder a las
preguntas de los usuarios.

2.7 El personal comprende las
necesidades de los usuarios.

2.8 El personal manifiesta voluntad
de ayudar a los usuarios.

Nota: cada pregunta se valora de 1 a 4, siendo 1 puntuacion sin importancia y 4 la mas importante.
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[ll. LA BIBLIOTECA COMO LUGAR O ESPACIO

IMPORTANCIA
1 = nada; 4 = mucho

UNIVOCIDAD
1 =nada; 4 = mucho

OBSERVACIONES

PREGUNTAS

112 (3] 4

1 2 3 4

3.1 El espacio de la Biblioteca
estimula el estudio y el aprendizaje.

3.2 El espacio de la Biblioteca, es
tranquilo para el trabajo individual.

3.3 El espacio de la Biblioteca, es
un lugar confortable y acogedor.

3.4 El espacio de la Biblioteca, es el
lugar ideal para estudiar, aprender e
investigar.

3.5 La Biblioteca, dispone de
espacios  colectivos  para el
aprendizaje colaborativo y estudio
en grupos.

3.6. La sefializacion interna de la
Biblioteca es adecuada.

Nota: cada pregunta se valora de 1 a 4, siendo 1 puntuacion sin importancia y 4 la mas importante.
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IV. ACCESO Y CONTROL A LOS RECURSOS DE INFORMACION

PREGUNTAS

IMPORTANCIA
1 = nada; 4 = mucho

UNIVOCIDAD
1 = nada; 4 = mucho

OBSERVACIONES

1

2

3

4

1

2

3

4

4.1 Puede acceder a  recursos
electronicos desde el hogar o lugar de
trabajo.

4.2 La Pagina Web de la Biblioteca
permite que los usuarios localicen la
informacion de manera auténoma

4.3 Los materiales impresos de Ia
biblioteca cubren las necesidades de
informacion de la carrera que se ensefia
0 se estudia

4.4 Los recursos digitales (Libros,
revistas y otros) existentes en Ia
Pagina Web de la Biblioteca cubren
las necesidades de informacién.

4.5 Las bases de datos existentes
cubren las necesidades de
informacion.

4.6 El acceso al Catalogo en Linea
(OPAC) y bases de datos, son faciles
de usar y permiten al usuario
encontrar por si solo lo que buscan.

4.7 Las conexiones de Internet de la
Biblioteca son rapidas y seguras.

Nota: cada pregunta se valora de 1 a 4, siendo 1 puntuacion sin importancia y 4 la mas importante.
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Anexo 1. Instrumento Validado por los Expertos

PREGUNTAS

4.8 Los equipos tecnoldgicos
(Hardware y Software) son (tiles y
actualizados y permiten un acceso facil &
la informacion que el usuario necesita.

IMPORTANCIA
1 = nada; 4 = mucho

UNIVOCIDAD
1 = nada; 4 = mucho

OBSERVACIONES

4.8 Las herramientas de acceso
(Descubridor, Podcast, OPAC, P4gina
\Web) son féciles de usar y permiten
encontrar lo que el usuario busca sin
ayuda.

4.9 Las revistas y libros en papel V|
digitales, cubren las necesidades de
informacidn del usuario.

Nota: cada pregunta se valora de 1 a 4, siendo 1 puntuacion sin importancia y 4 la mas importante.
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Anexo 2. Instructivo para el Equipo Encuestador

Encuesta sobre Calidad de los Servicios de la Biblioteca Central de la
Pontificia Universidad Catélica Madre y Maestra (PUCMM), Campus Santiago
de los Caballeros: Pilar de la Educacion Superior

INSTRUCTIVO PARA EL EQUIPO ENCUESTADOR
Encuesta aplicada en noviembre entre los dias 21, 22, 23y 24 de 2014

Por ser considerados los publicos metas y los usuarios mas asiduos, se consultari a los
estudiantes, a través de una encuesta estandarizada basada en el modelo LibQUAL+
desarrollada por la ARL (Association of Research Libraries http://www.arl.org/).

Estructura de la encuesta

Dicha encuesta se estructura en 32 preguntas. Las primeras 3 preguntas se refieren al perfil
general del encuestado. Las preguntas de la seccion Il a la V se plantean para que sean
respondidas en tres columnas distintas. La primera columna recoge el nivel de servicio
minimo esperado por los usuarios del Servicio de la Biblioteca; la segunda, recoge la
percepcién del servicio, es decir, el valor observado de los servicios recibidos por el
usuario y la tercera recoge el nivel de servicios deseados, es decir, el nivel que desea
recibir el usuario de los servicios. Cada pregunta se valora de 1 a 9, siendo 1 la puntuacion

mas bajay 9 la mas alta.

LibQUAL+ mide la calidad de los servicios de la biblioteca percibida por los usuarios en
cuatro (4) dimensiones:

v" Valor afectivo del servicio (8 preguntas): mide las competencias del personal
de la biblioteca para responder a las preguntas planteadas por los usuarios
(grado de comprension, fiabilidad, atencion, disposicion...)

v La biblioteca como espacio (6 preguntas): ¢es la biblioteca un lugar
confortable y acogedor?

v Acceso y Control de la Informacién (9 preguntas): ¢las bases de datos
existentes en la Biblioteca cubren las necesidades de informacion? ¢puede el
usuario acceder a recursos electronicos desde el hogar o lugar de trabajo?

v' Difusion de los Servicios de Informacion (preguntas): se mide el alcance de
las labores de difusion que hace la biblioteca para poner a manos de los

usuarios la diversidad de recursos de informacién disponibles para su uso.

La dultima seccion contiene dos preguntas abiertas para expresar las necesidades,

sugerencias, comentarios y observaciones de los usuarios.
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Anexo 2. Instructivo para el Equipo Encuestador

Estrategias para la aplicacion de la encuesta

Seleccionar estudiantes localizados en las distintas areas o salas de la Biblioteca
Central*.

Seleccionar estudiantes localizados en las distintas areas o salas de la Biblioteca*.
Garantizar que las personas a ser consultadas estén en un lugar que les permita
llenar cdmodamente la encuesta, es decir que se descarta a personas de pie, en
zonas de acceso publico y en las que haya factores que interfieran en el adecuado
llenado.

Aplicar el instrumento en distintas horas y dias, de manera que se conozca la opinion
de usuarios de diversos perfiles*.

Permanecer cerca del area en que se aplicaran o distribuiran las encuestas, a fin de
aclarar dudas y/o supervisar el llenado.

Seleccionar estudiantes de distintas carreras, a fin de lograr diversidad en las

opiniones.

Procedimiento de aplicacion

1. Realizar un recorrido por las areas de servicio de la Biblioteca, a fin de identificar los

espacios en que se concentra mayor nimero de estudiantes.

Acercarse al alumno o grupos de estudiantes que estén ubicados en lugares
apropiados para el llenado de la encuesta y explicarles los propdsitos de la
investigacion*.

Recoger los instrumentos y realizar una revision rapida delante de los encuestados,
de tal manera que se pueda corregir de inmediato cualquier error u omisiéon en el
llenado.

Agradecer a los estudiantes la colaboracién con el llenado de la encuesta e

indicarles que si son abordados por otras personas con la misma solicitud que, por

favor, no la completen en mas de una ocasion.
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Anexo 2. Instructivo para el Equipo Encuestador

Responsabilidades del encuestador

Mantener comunicacion permanente y oportuna
con su supervisor e informarle de cualquier
inconveniente o situacion que se le presente o
interfiera con el trabajo de campo.

Motivar e incentivar a los informantes a cooperar
con el llenado de la encuesta.

Aclarar cualquier duda respecto al contenido o
entendimiento de las preguntas, a fin de que el
encuestado pueda contestar sin ninguna
dificultad todas las preguntas del instrumento.

Registrar cualquier reaccion u opinion respecto a
alguna pregunta o comentario adicional de
interés a los fines de la investigacion.

Mantener la confidencialidad, en todo momento,
de los datos obtenidos y garantizar la calidad de
la informacion recolectada.

Identificar todas las encuestas con su nombre,
fecha, hora y lugar de aplicacion.
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Anexo 3. Cuestionario Dirigido a los Estudiantes

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS ESTUDIANTES

Encuesta sobre calidad de los servicios de la Biblioteca Central de la Pontificia
Universidad Catdlica Madre y Maestra (PUCMM), Campus Santiago de los
Caballeros: Pilar de la Educacion Superior

Este estudio de caracter académico es parte de los requisitos para la aprobacién de la Tesis
del Doctorado en Educacion que imparte Universidad de Murcia (UM), Espafia en alianza con
la PUCMM.

= TOmese unos minutos para leer la totalidad de la encuesta.
= Observe que en algunas preguntas debera responder tres cuestiones calificando la respuesta
segln sus intereses:

> El nivel de servicio minimo que aceptaria, por debajo del cual no lo considera un servicio
> El nivel de servicio que desearia recibir
> El nivel de servicio que observa o percibe en la Biblioteca

= Cada pregunta se valorade 1 a 9, siendo 1 la puntuacién méas baja y 9 la més alta.

Toda la informacién que se recoja a través de la misma es totalmente andénima. Los datos
procesados seran tratados exclusivamente desde el punto de vista estadistico.
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Anexo 3. Cuestionario Dirigido a los Estudiantes

|. PERFIL DEL USUARIO Y FRECUENCIA USO BIBLIOTECA

1.1 Sexo

1. O Femenino 2. [J Masculino

1.2 Rango de edad
1. O De 17 a 20 afios 3. [0 De 26 a 30 afios
2. [0 De 21 a 25 afios 4. [J Mas de 30 afos

1.4 Carrera /disciplina que cursa

1.0 Estomatologia 7. [J Administracion Hotelera
2.1J Medicina 8. [ Derecho

3.0 Terapia Fisica 9. [J Comunicacién Social
4.[1 Enfermeria 10. [JGestion Financiera 'y
5.0 Nutricion y Dietética Auditoria

6.0 Administracién de Empresa 11. [J Economia

12. [ Mercadotecnia

1.3 Frecuencia con que visita la Biblioteca

13.
14.
15.
16.
17.
18.

. [ Diario
. U Inter-diario

[J Semanal

. [1 Mensual
. [] Otro (especifique)

1 Psicologia

1 Filosofia

1 Ing. Electromecanica
1 Ing. Electrénica

1 Ing. Industrial

71 Ing. Civil

19.0J Ing. Telematica
20.11 Ing. en Sistemas

y Computacion
21.01 Arquitectura
22.1] Educacion
23.[0tra
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Anexo 3. Cuestionario Dirigido a los Estudiantes

VALOR AFECTIVO DEL

SERVICIO.

IMPRESIONES

(recuerde que 1 es la puntuacién mas baja y 9 la mas alta)

ACERCA DEL

SERVICIO

Nivel de servicio . . . -
o Nivel de servicio Nivel de servicio
minimo . N/
. que desearia que observo
gue aceptaria A
123456 7|12345¢617|1234586 7
8 9 8 9 8 9
2.1 El personal inspira confianza e N R 0
) 0 od 0 0 0 0
2.2 Los wusuarios reciben atencion | [ O OO0 OO O |00 0000000000000 0
personalizada 0O OO0 O 0O
2.3 El personal muestra amabilidad | O O OO0 OO 0O |0 O 00 00 0O |0 000000 0
con los usuarios O 0 0 0 00
24 El personal muestra buena| o o K ppplppoppoppooo|ooooooo
disposicién para responder a las 00 a0 00 O
preguntas de los usuarios
2.5 El persqnal posee el conocimiento oooooooloooooooloooooo oo
necesario para responder a las 00O oo 0O 0
preguntas de los usuarios
2.6 El pgrsonal muestra atencion y ooooooolooooooolooooooo
prontitud para responder a las 00 a0 00 O
preguntas de los usuarios
2.7 El personal comprende las | (] O OO0 OO 0O |0 0000000000000 0
necesidades de los usuarios 00 00 0 0
2.8 El personal manifiestavoluntadde | O O OO0 OO 0O |0 0O 00 00 O |0 000000 0
ayudar a los usuarios O 0 0 0O 00

[ll. LA BIBLIOTECA COMO LUGAR O ESPACIO (recuerde que 1 es la puntuacion mas

baja y 9 la mas alta)

Nivel de
servicio minimo
que aceptaria

Nivel de
servicio
que desearia

Nivel de
servicio
que observo

123456|123456[12346506]VA
7 8 9 7 8 9 7 8 9
3.1El_espaC|o de Ia_Blblloteca Sooooooloooooooloooo oo o
estimula el estudio y el 0
aprendizaje b Y Y
3.2 El espacio de la Biblioteca es | [0 [ [J ) 000 |0 00 00 OO o0 o o0 om0 .
tranquilo para el trabajo individual 0o O 0 0 0
3.3 El espacio de la Biblioteca esun | [0 [1 [J 0 0000 0|0 O 00 OO0 o0 o000 om0 .
lugar confortable y acogedor 0 o 0 0 0 0
3.4Elespac_lodeIaBlbllotecaegeI Cooooooloooooooloooooo o
lugar ideal para estudiar, 0
aprender e investigar o Y o
3.5 La Biblioteca dispone de
espacios colectivos para |0 O OO0 OO0 0|00 00 OO0 OO0 000000 0
aprendizaje colaborativo y 00 O 0O 00
estudio en grupos
3.6 La Sefalizaciéon interna de la |0 00 OO0 OO0 0|0 O 00 0000000000 0
Biblioteca es adecuada 0 o O 0 0 0
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Anexo 3. Cuestionario Dirigido a los Estudiantes

IV. ACCESO Y CONTROL A LOS RECURSOS DE INFORMACION (recuerde que 1 es la

puntuacion mas bajay 9 la més alta)

Nivel de servicio
minimo
que aceptaria

Nivel de servicio
que desearia

Nivel de servicio
que observo

1234586 1234586 123456 N/A
789 789 789
4.1 Se puede acceder a recursos
electrénicos desde el hogar o lugar vcoooubbobygogdoobb)jbbooogd N
de trabajo 0o o 0o o 0o o
4.2 La Péagina Web de la Biblioteca
permite que los usuarios localicen | 0 0 00O 00O 0O U 0000000
la informacion de  manera 00 oo 00 0
autéonoma
4.3 Los recursos de informacion
impresos de la Biblioteca cubren | - “ HEEEE R EEE R EREE R
las necesidades de informacion de o S 0o a
la carrera que se estudia.
4.4 Los recursos digitales (ya sean
bases de datos, revistas y otros
existentesenIaPéginanbdela)l e B e B O
Biblioteca cubren las necesidades o o o
de informacion
4.5 Las bases de datos existentes
cubren las necesidades de | Z M U H Lo L b do bl bl d 0
informacion 0o o 0o o oo
4.6 El acceso al Catalogo en Linea
(OPAC)ybasesdedatos,sonDDD[D]D 0000000 |000000a0
faciles de usar y permiten al 0 g 0O 00 ad
usuario encontrar por si solo lo que
busca
4.7 Las conexiones de Internet de la
Biblioteca son rapidas y seguras bououbo)bodogob)jogidddd 0
0 0 00 00
4.8 Los equipos tecnoldgicos son
utiles, actualizados y permiten un
acceso facil a la informacién que el e (e B O
usuario necesita o o o
4.9 Las herramientas de acceso
(Descubridor, Podcast, OPAC, | b o n o npplppopooooo|loooooooD
Pagina Web) son faciles de usar y O
permiten encontrar lo que el o o o
usuario busca sin ayuda
4.10Los fondos bibliograficos impresos,
ya sean libros y otros, cubren las
necesidades de informacion del | - 1 FH HE LR H i B E bt B 0

usuario
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Anexo 3. Cuestionario Dirigido a los Estudiantes

V. OTRAS PREGUNTAS (recuerde que 1 es la puntuacién mas baja y 9 la mas alta)

5.1 Evalule la difusién de los servicios de informacién que realiza la Biblioteca a través
de los siguientes recursos:

Nivel de servicio
minimo
que aceptaria

Nivel de servicio
que desearia

Nivel de servicio
que observo

123 456 7 8 1 23 456 7 1 2 3 4 5 6 7|NA
9 8 9 8 9
5.1.1Boletines de
noticias 0 0ooobo0oboo|)o0oo0obobobobo o 0000000
novedades O 0 0 O O N
bibliograficas
O 000 oo oo O o0oo0og oo o
5.1.2 Redes sociales 0 O 0 Jobun e O

5.2 Medida en que el Programa de Formacion de Usuarios, que realiza la Biblioteca, le ayud6 a
conocer y usar mejor los distintos tipos de recursos de informacion disponibles:

5.2.1 Talleres de base
de datos

o oogoono o
0 0

o oooono o
0

0 d
0

oo oo o

5.2.2 Charla sobre
recursos y
servicios al inicio
del semestre

o ogooono o

U ogooon o

oo og

5.3 Evalte la calidad
del servicio de la
pagina web de la
Biblioteca
(Actualizacion,
disponibilidad,
facilidad de acceso y
estabilidad)

5.4 Evalte la calidad
del servicio de las
bases de datos de
la Biblioteca
(Acceso a la
informacion que
necesita,
actualizacion)

oo oooo o

o oooono o

oo oo o
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Anexo 3. Cuestionario Dirigido a los Estudiantes

VI. NUEVAS DEMANDAS DE LOS USUARIOS
6.1 ¢Cuales otros servicios le gustaria recibir de parte de la Biblioteca?

1.

2.

3.

6.2 Consigne en este espacio cualquier inquietud, comentario, opinidn, sugerencia u
observacién que desee hacer acerca de la Biblioteca, o bien de la encuesta que acaba
de llenar.

wN e

Fecha: Hora en que completd la encuesta:

iMuchas gracias!
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Anexo 4. Proyecto Adecuacion Biblioteca Central de la PUCMM

Pontificia Universidad Catolica Madre y Maestra

2 de febrero de 2004
B-2004/009
A : Lic. Dulce Rodriguez
Vicerrectora Académica
Lic. Inmaculada Adames
Vicerrectora Administrativa Financiera
DE : Lic. Dulce Maria Niiiez de Taveras

Directora del Sistema de Bibliotecas PUCMM

ASUNTO  : PROYECTO DE ADECUACION BIBLIOTECA AL PUCMM

1

Descripcién del Proyecto

El presente proyecto persigue la adecuacién de los espacios interiores del area de los
servicios a fin de integrar las obras de referencia, impresas y digitales, en un solo
espacio de modo que se logre la coexistencia de la tecnologia y lo tradicional. Del
mismo modo, crear espacios de estudios en grupo para los diferentes tipos de usuarios a
fin de mantener la concentracién y el silencio requerido.

El desarrollo de este proyecto, contemplado dentro de los objetivos del Plan
Estratégico del Sistema de Bibliotecas de la PUCMM permitird cumplir con las
normas de calidad que exigen los nuevos tiempos a las bibliotecas universitarias del
nivel de la nuestra.

Justificacion

Desde hace décadas se advierte cémo las tecnologfas impactan las instalaciones de las
bibliotecas. Muchas cosas se han dicho al respecto, como que: las bibliotecas se
convertirdn en mausoleos de libros, en virtud de que toda la informacién ya estd
disponible en linea. Sin embargo, hasta ahora lo que se ha dado es la coexistencia de
las tecnologias con los medios impresos. De aqui que en la remodelacién de la
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Anexo 4. Proyecto Adecuacion Biblioteca Central de la PUCMM

biblioteca es importante manejar estos conceptos de aprendizaje, buscando el equilibrio
para la coexistencia de las tecnologias con lo impreso.

Harrison Bahr (2002) sefiala que el nuevo concepto aplicado a los edificios modernos
para bibliotecas es el concepto de servicio, la biblioteca como centro de aprendizaje
compartiendo recursos y trabajando juntos para cambiar el énfasis de espacios para
colecciones a espacios para usuarios. Las nuevas instalaciones continuaran contando
con anaqueles para libros, pero deberan incluir salones para presentaciones electronicas,
4reas con conexiones a Internet, espacios para desarrollar tecnologias, espacios para
trabajos y estudios en grupos, entre otros. La flexibilidad es el punto clave para lograr la
coexistencia con la tecnologia.

Es interés de la Direccién del Sistema de Bibliotecas de la PUCMM presentar este
proyecto con el objetivo de adecuar las instalaciones disponibles para cumplir con los
estandares 6ptimos de calidad que demandan los servicios bibliotecarios hoy dia.

Objetivo General
e Adecuar el espacio interior de la Biblioteca Central de la PUCMM para integrar

los servicios electronicos, virtuales, digitales, base de datos, multimedia, CD-
ROOM, y crear 4reas para estudio grupal para los diferentes tipos de usuarios.

3. Objetivos Especificos

= Integrar los servicios electrénicos, obras de referencias, bases de datos,
servicios de Internet y los servicios virtuales en un solo espacio.

» Convertir la biblioteca en centro de aprendizaje para compartir recursos.

= Cambiar el énfasis de espacios para colecciones a espacios para usuarios.

= Adecuar el espacio de la sala de Internet para integrar las colecciones de
referencia, la electrdnica y servicios virtuales.

= Reubicar los servicios de bafios y fotocopias

= Crear las 4reas para estudios en grupo

= Crear 4rea para escuchar musica, como espaciamiento para los usuarios.

4. Actividades y Tareas.

= Disefiar y adecuar el espacio interior de la sala de Internet para integrar la
coleccion de referencia, y electrénica.

Eliminar el servicio de bafio de la sala de Internet

Reubicar los servicios de bafios y fotocopias.

Disefiar las dreas para estudios en grupo.

Seleccionar y adquirir mobiliarios y equipos propio para alojar las colecciones
Multi-tipo.

= Reubicar la sala Monsefior Hugo Eduardo Polanco Brito.
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Anexo 4. Proyecto Adecuacion Biblioteca Central de la PUCMM

= Cablear los espacios remodelados, haciendo las proyecciones futuras con
conexiones para voz y datos.

= Cotizar los equipos computacionales y nuevos recursos (bases de datos,
software para digitalizar videos, entre otros.

= Aprobacién del proyecto, inicio y terminacidn

= [nauguraciéony apertura de los nuevos servicios.

5. Recursos Necesarios

Cantidad Mobiliarios y equipos Observaciones
A determinar | Mobiliario especial para alojar la coleccion de referencia.
10 Mobiliarios para computadoras.
1 Mbédulo para informacién.
30 Computadoras para Internet. 30 en existencia,
més 10 aprobadas
5 Computadoras para manejar base de datos en linea.
P Computadoras para consulta de Obras de Referencia en CD-
ROM, DVD y otros.
1 Servidor con capacidad para manejar los recursos en CD-ROM | Existe en Btca.
y DVD. (Evaluar)
1 Scanner Existe en Btca.
(Evaluar)
1 Equipo de seguridad
A determinar | Sillas
1 Impresora a color con conexion a red Existe
1 Software para digitalizar videos.
A determinar | Equipos para digitalizar videos
Humanos y Técnicos
1 Ingeniero de Sistema Contemplado en
Presupuesto
1 Soporte técnico Existe
3 Auxiliares, con conocimientos de tecnologia Existen
1 Bibliotecélogo Referencista Contemplado en
Presupuesto

6. Resultados esperados.

Con la implementacién de este proyecto el Sistema de Bibliotecas de la PUCMM
estarfa posicionado segiin lo demanda la sociedad del conocimiento y acorde con los
tiempos. Las bibliotecas de la PUCMM proporcionarén servicios de informacién de
calidad logrando un balance entre los recursos electronicos y la necesidad continua de
colecciones impresas.

La creacién de #dreas para estudios em grupo, permitird conseguir el ambiente
requerido para lograr el silencio demandado por nuestros usuarios.

Aprovechamos la ocasion para saludarla.

Atentamente,
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Anexo 5. Plano Adecuacion Biblioteca Central
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Anexo 6. Aprobacion presupuesto remodelacién Biblioteca Central

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA MADRE Y MAESTRA
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
RNC: 4-02-00258-5

VAF-2041-3-2003-2004

22 de julio de 2004

A Lic. Gilda Almonte de Solano
Directora Adm'mistrau'va

Asunto Aprobacién presupuesto
Remodelacién Biblioteca

Remitimos con nuestra aprobacién, el presupuesto global para el proyecto de
remodelacién y ampliacién del equipo técnico de la Biblioteca Central,
inclhuyendo la adquisicién del aire acondicionado.

El presupuesto presentado asciende a RD$11.03 millones de los cuales
RD$835,500.00 han sido desembolsados e¢n el componente adquisicién de
alfombras, quedando pendiente de ejecucion, RD$10.02 millones. Estamos
incluyendo en la aprobacién, una reserva de RD$1.0 millén, para cortinas y
adquisicién de muebles, con lo que el monto total pendiente de ejecucién seria
RD$11.02 millones. .

Esta iniciativa se financiard con los recursos del Proyecto de Consolidacion y
Expansion fondo PROPARCO. :

IA/bw. R0 Cargs
Anexo: Referido 13
= ADMINISTRATVA <
Y FINANCIERA

Copia: Lic. Esther Peguero

S
o
S VICERRECTORIA )
Contralora

Lic. Maria Nunez ¥
Directora de Biblioteca
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Anexo 7. Metas Biblioteca Central 2016-2017

Pontificia Universidad Catélica Madre y Maestra

Santo Domingo, 17 de abril, 2015
Metas Biblioteca Central 2016-2017:

v" Presentar un Plan de Estudio a la Vicerrectoria de Postgrado para la creacion de la maestria
en Bibliotecologia y Ciencias de la Informacién (Campus Santo Tomas de Aquino). Con el fin de
formar los profesionales que requiere el pais y relevar el personal en proceso de retiro de la
PUCMM.

v' Articular el programa de formacidon de usuarios (Alfabetizacion Informacional (ALFIN)), a
través del marco curricular de la PUCMM.

Comentario: Frente a los desafios que plantea la sociedad del conocimiento y los grandes cambios que se
estan produciendo en la educacion superior, surge la necesidad de formar, desde la Biblioteca, a los
profesionales universitarios, en el desarrollo de competencias informacionales, que habiliten a los sujetos
(estudiantes, profesores, investigadores, entre otros), con las competencias requeridas para acceder, evaluar,
analizar y usar con sentido legal y ético la informacién que fluye en distintos niveles y formatos (pédgina web,
libros electrénicos, imagenes, videos, bases de datos).

Un estudio reciente, realizado por quien suscribe y en coordinacion con la Oficina de Planeamiento y
Evaluacion de la Calidad de la Universidad, reveldé que los estudiantes de la PUCMM, demandan que se les
forme en esas competencias desde el primer dia que asisten a la Universidad. Una de las grandes fortalezas
del Sistema de Bibliotecas es la riqueza que posee en herramientas electronicas (Descubridor, OPAC), bases de
datos, libros electrénicos, Pagina Web, entre otros, producto de la inversion que hace la PUCMM. Profesores y
estudiantes, pueden ser altamente beneficiados con este programa.

v" Implementar el Proyecto del Repositorio Institucional (RI) Investigare-PUCMM, en
coordinacion con la Vicerrectoria de Investigacion e Innovacién.

Comentario: Con el objetivo de dar visibilidad a la produccion cientifica e intelectual de la PUCMM, a
través de repositorios y redes globales de acceso abierto. Da la oportunidad de que la Universidad sea
mejor valorada por sus pares, lo que permite ganar mejor posiciones en los Rankings.

La iniciativa de Acceso Abierto nace en Budapest, 2002, promueve el incremento del impacto de las
investigaciones cientificas y las innovaciones, a través del acceso abierto y la difusion de los resultados de
la produccion intelectual que se generan en las universidades.

v Fortalecer los trabajos de digitalizacion de las Colecciones Especiales de la PUCMM para su
conservacion, preservacion y divulgacion: Digitalizar la coleccion del Herbario y Archivo Histérico
Documental.

Santiago de los Caballeros: Autopista Duarte, Km 1 1/2. Apartado Postal 822. Teléfono 809-580-1962. Fax 809-582-4549
Santo Domingo, D.N. : Av. Abraham Lincoln esquina Rémulo Betancourt. Apartado Postal 2748, Teléfono 809-535-0111. Fax 809-534-7060
Republica Dominicana / http/www.pucmm.edu.do - RNC: 4-02-00258-5
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Dulce Maria Nufez Collado

De: Dulce Maria Nufiez Collado

Enviado el: viernes, 17 de abril de 2015 07:08 p.m.
Para: Rafaela Carrasco Ramos

cc: Amalia Guzman Acosta

Asunto: Metas del Sistema de Bibliotecas
Datos adjuntos: Metas del Sistema de Bibliotecas.pdf

Apreciada Vicerrectora Carrasco.

Conforme a su solicitud le remito las metas del Sistema de Bibliotecas para el afio 2014-2015. Me permitf
complementarlas con algunos comentarios, para una mejor comprension.

Saludos afectuosos,

Dulce Maria Nuiiez de Taveras

Directora del Sistema de Bibliotecas

Pontificia Universidad Cat6lica Madre y Maestra

Av. Abraham Lincoln esq. Rémulo Betancourt
Apartado 2748, Santo Domingo, Reptiblica Dominicana
Tel: (809) 535-0111 Ext. 2040 / 2039
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Pontificia Universidad Catdlica Madre y Maestra
Presupuesto Biblioteca Central 2015-2016

Direccion de Contraloria
Propuesta de Presupuesto

En RDS

Periodo de Presupuesto 2015-16

Unidad Operativa CSTI-Campus Santiago

Departamento 2006 - Direccidn Sistema de bibliotecas

Digitalizacion Periédicos (RD$1,500,000.00) 200.000.00

FUMIGACION ESPECIALIZADA DEL
EDIFICIO.
(RD$2,000,000.00).

Acrilico para publicar la bibliografia de Mons.

Hugo Polanco Brito en su SalaMuseo
RD$100,000.00

Proyecto de Expansion y Consolidacion

Biblioteca.
(SE PRESUPUESTA DESDE LA
DIRECCION ADMINISTRATIVA)

(RD$158,342.30)

Habilitar dos Salas Elerning Center para
trabajos colaborativos de docentes vy
estudiantes, igual a la habiltada en la
Biblioteca Rafael Herrera Cabral.

PIZARRAS ELECTRONICAS:

(2) Markerboard, Interactive, OneBoard, Best-
Rite (*ver opciones)

(2) (Amazon) Best-Rite Quad User -
Whiteboard wireless connection Kit-

$103.95 [hitp://goo.gl/4x Sigw]

(2) Epson Interactive Pen A for Brightlink
475Wi, 480i, 485Wi (hitp://goo.gifdcd4J27]

* Opciones:

-(Amazon) Best-Rite 9037G OneBoard
Porcelain SteelWhiteboard 48H x 67 1/2W x
1/4"L-US$1, 515.00

-(Gaylord) WD-BR9037G - Best-Rite 9037G
OneBoard Porcelain Steel Whiteboard 48H x
67 1/2W x 1/4"L-U$1,899 99

Projector y Soporte

-(2) Epson BrightLink 485Wi LCD Projector -
HDTV-[http://goo.gl/uZ3Rhi]

-(2) Epson Ultra-Short Throw Wall Mount -
mounting kit (V12H517020) —
[http://goo . gl/eBD9gN]

-(2) Cable- High-SpeedHDMI (6.5 Feet/2.0

Pag. 22/23
Fecha: 05/1115
Hora: 04:55 PM
Usuario: sgottschalk

200,000.00
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Pontificia Universidad Catodlica Madre y Maestra
Presupuesto Biblioteca Central 2015-2016

Direccion de Contraloria
Propuesta de Presupuesto

EnRD$

Periodo de Presupuesto 2015-16
Unidad Operativa CSTI-Campus Santiago
Departamento 2006 - Direccion Sistema de Bibliotecas

Cuenta

Articulo

(Meters)- Supports Ethernet, 30, and Audio
Return [http://goo.gi/BhhzFC}

-(2) Speaker System, consultar necesidades
con el Dpt. de Sonido.

*Sustitucion de mostrador de las areas de
Circulacion, Reserva, Sala Dominicanay
Hemeroteca, con terminacion en tope de
granito

Fumigacion Especializada
Digitalizacion Periodicos
Acrilico para publicar la biografia de

Mons. Hugo Eduardo Polanco Brito, en
su Sala Museo.

612-99-03 Cuotas asociaciones

Descripcion Cantidad
ABUD. Asociacion de Bibliotecas
Universitarias Dominicanas RD$20.000.00

Asociacion Dominicana de Biblidfilos
RD%$1,500.00.

ACURIL US$50.00. = RD$2,300.00

dLOC Biblioteca Digital del Caribe
US$250.00.x 46 = RDS 11,500.00

SALALM US$110.00 x 46- RDS$ 5,060.00

2,000,000.00

1,000,000.00

100,000.00

Total:

Precio
40,360.00

Total:

Total General:

Pag.: 23/23
Fecha: 05/11/15
Hora: 04:55 PM
Usuario: sgottschalk

2,000,000.00

1,000,000.00

100,000. 00

3,300,000.00

Monto Ajuste
40,360.00

40,360.00

39,266,666.61
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Lista de Instituciones de Educacion Superior en Republica Dominicana

UNIVERSIDADES

—

Universidad Auténoma de Santo Domingo (UASD)

Instituto Superior de Agricultura (ISA)

Instituto Tecnolégico de Santo Domingo (INTEC)

Instituto Tecnoldgico del Cibao Oriental (ITECO)

Pontificia Universidad Catdlica Madre y Maestra (PUCMM)

Universidad Abierta Para Adultos (UAPA)

Universidad Adventista Dominicana (UNAD)

OIN| OO | WIN

Universidad Agroforestal Fernando Arturo de Merifio (UAFAM)

Universidad APEC (UNAPEC)

Universidad Catolica Santo Domingo (UCSD)

11

Universidad Catolica del Este (UCADE)

12

Universidad Catolica Nordestana (UCNE)

13

Universidad Catolica Tecnologica de Barahona (UCATEBA)

14

Universidad Catolica Tecnolodgica del Cibao (UCATECI)

15

Universidad Central del Este (UCE)

16

Universidad Cultural Dominico Americano (UNICDA)

17

Universidad de la Tercera Edad (UTE)

18

Universidad del Caribe (UNICARIBE)

19

Universidad Dominicana Organizacion y Método (O&M)

20

Universidad Eugenio Maria de Hostos (UNIREMHOS)

21

Universidad Experimental Félix Adam (UNEFA)

22

Universidad Federico Henriquez y Carvajal (UFHEC)

23

Universidad Iberoamericana (UNIBE)

24

Universidad Interamericana (UNICA)

25

Universidad Nacional de Ciencias Exactas (INCE)

26

Universidad Nacional Evangélica (UNEV)

27

Universidad Nacional Pedro Henriquez Ureia (UNPHU)

28

Universidad Nacional Tecnoldgica (UNNATEC)

29

Universidad Odontolégica Dominicana (UOD)

30

Universidad Psicologia Industrial Dominicana (UPID)

31

Universidad Tecnolégica de Santiago (UTESA)

32

Universidad Tecnolégica del Sur (UTESUR

INSTITUTOS ESPECIALIZADOS DE ESTUDIOS SUPERIORES

33

Instituto Superior de Formacion Docente Salomé Urefia (ISFODOSU)

34

Instituto Especializado de Estudios Superiores Loyola (IEESL)

35

Instituto Superior Para la Defensa (INSUDE)

36

Instituto Especializado de Estudios Superiores de la Policia Nacional (IEESPON)

37

Barna Business School (BARNA)
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38 | Instituto Global de Altos Estudios en Ciencias Sociales (IG)
TECNICOS DE ESTUDIOS SUPERIORES

39 | Instituto Tecnolégico de las Américas (ITLA)

40 | Instituto Técnico Superior Mercy Jacquez (ITESUMJ)

41 | Instituto Técnico Superior Oscus San Valero (ITSOSV)

42 | Academia Superior de Ciencias Aeronauticas (ASCA)

Fuente: http://www.seescyt.gov.do/documentos¥%20compartidos/ofertaacademicaies2011-v20120118.pdf
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