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Resumen

Sintesis de los principales resultados emanadda pgemera evaluacion de servicios y
ambiente laboral, realizada en el Centro de Doctexém Cientifica y Biblioteca de la
Facultad de Ciencias. Ofrece un breve contextdtucginal y tedrico, para centrarse en
el andlisis y presentacion de la informacién redab&ntre las conclusiones, se destacan
la obtencion de una vision global de como es vdbria biblioteca y sus distintos
servicios por parte de los usuarios docentes ylesties, el grado de satisfacciéon laboral
del personal, y la deteccion de las debilidadesriegir.
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Title
Evaluation of services and working environment imaversity library: a case study in
the Faculty of Sciences, Uruguay

Abstract

Summary of the main results stemming from the #ngaluation of services and work
environment, conducted at the Center for Scienbfocumentation and Library Science
Faculty. A brief institutional and theoretical cext, to focus on the analysis and
presentation of information collected. Among thedfngs, highlighting obtaining an

overview of how valued the library and its varioservices for users teachers and
students, the job satisfaction of staff, and idgimg weaknesses to be corrected.

Keywords
University libraries, Service evaluation, Infornmati management, User satisfaction,
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Introduccién

En el marco de la mejora en la gestion de calidadsws servicios de informacion,
emanado de su Plan Estratégico 2006-2010, el Ceetrdocumentacion Cientifica y
Biblioteca de Facultad de Ciencias (la Bibliotecd¢cide emprender un proceso de
evaluacion organizacional.

Esto surge luego de un proceso de maduracion, emakla Biblioteca considera que se
encuentra en condiciones de comenzar un tiempovaeaeién y diagndstico de sus
servicios y de su gestion en general.
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Su objetivo es orientar, optimizar y acrecentar rieeursos materiales y humanos que
posee en aquellas areas de mayor demanda pordeades usuarios, con el fin de
posicionarse como un interlocutor necesario e isgimelible dentro del proceso de
ensefanza-aprendizaje presente en la UniversidedREpublica Oriental del Uruguay.

Para ello se propuso como plan de trabajo en estigpara el bienio 2008-2009:

* Planificar y poner en practica la autoevaluaciometacion al producto educativo de
la institucion desde diversos angulos: desarroll ablecciones, mejora de
infraestructura, y mejora en los sistemas que @i los procesos internos.

e Conocer la satisfaccion de los usuarios (estudiardecentes, investigadores y
egresados), asi como la del personal de la bibkote

El proceso de evaluacion se realizd utilizando uestionario, disponible mediante
autentificacion de usuario, tanto a través de lgingaweb de la Biblioteca, como de
manera fisica en sus instalaciones, durante lossrsoctubre y noviembre de 2008.

1. Marco teorico
1.1. Evaluacion bibliotecaria y mision institucion&

Acertadamente se comenta en Laulié Campos (2008)lagevaluacion institucional y su
guehacer es un componente de la gestion que ingplieauna institucion debe conocer,
en forma sistematica, tanto la situacion internen@da de su entorno, de manera de
ajustar su mision y los objetivos especificos daationar, definir las politicas que guien
esas acciones, elaborar estrategias corporatitcasar las decisiones adecuadas.

Por otra parte, las bibliotecas académicas, afiioaso Arévalo (2003), tienen en la
evaluacion una herramienta basica para la mejorénc@, convirtiéndose en un punto de
reflexion (e inflexion), sobre lo que estan hacegddmo lo estan haciendo.

En definitiva, es claro que un sistema de evaluaciébe estar dirigido en cualquier

organizacién a reforzar su mision institucionagnytal sentido, el proceso de evaluacion
de una biblioteca académica, debe de tener preseatees la mision de su institucion

matriz.

1.1.1. Autoevaluacién: instrumentos y beneficios

La autoevaluacion posee como objetivos conoceumrtopde vista y el sentimiento de los
funcionarios con respecto a temas tales como eldoamiento de los servicios, percepcion
de la realidad profesional y del ambiente de t@baj

Tal como destaca Patalano (1999), se consideraaatteevaluacion en las bibliotecas
como un proceso continuo, cuyos indicadores dedadlideben estar dirigidos al
cumplimiento de las metas institucionales y oridosahacia la satisfaccion de los
usuarios.
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En sintesis, la autoevaluacion apunta a logramugjara en la calidad y la gestion de la
biblioteca, sobre la base de una contribucionmaion institucional, a las orientaciones
estratégicas de la institucion y con relacion arkxsursos utilizados, procurando una
sinergia entre su trabajo y los diversos proyegtogersitarios.

1.2. Diagnésticos, su funcion preventiva

El diagnostico, en tanto proceso que caracteridhugéds de un producto o servicio
determinado, permite detectar qué elementos o @siaes funcionan adecuadamente.
Posee una funcion netamente operativa, pues jomtaic marco contextual mas amplio,
sera parte de los insumos necesarios para el didefiestrategias y politicas a
implementar en la institucion.

Dentro de este panorama, la encuesta, en su madialiel cuestionario escrito, es un
instrumento frecuentemente utilizado, por lo qudadrsentido, su proceso de disefio es
importante conocer.

Tal como lo expresa Nardi, (2001), este diseficugel@ dividir en los siguientes pasos:

» Planificar qué se va a medir

» Formular las preguntas para obtener la informaciamecesaria

» Decidir el orden de preguntas y el esquema fisieb@iestionario

« Utilizar una muestra para testear el cuestionarialgtectar omisiones
« Corregir los problemagy testear nuevamente de ser necesario)

La correcta comprension y seguimiento de cada enestbs pasos en la confeccion del
cuestionario, permite asegurar un minimo de calelael resultado de las respuestas,
evitando errores de confeccion, respuestas sesgadakinterpretaciones.

2. Estudio de caso

2.1 Caracterizacion del Centro de Documentacion Qmifica y Biblioteca de la
Facultad de Ciencias

El Centro de Documentacién Cientifica y Bibliotegmsee una historia académica
relativamente corta. En su actual nueva épocaidités actividades en el afio 1991,
simultdneamente con la creacion de la Facultadielec@s, escindida de la Facultad de
Humanidades y Ciencias. Las areas tematicas que subcoleccion son las Ciencias
Béasicas: Matematica, Fisica, Astronomia, BioloBiaguimica y Ciencias de la Tierra.

Su nuevo edificio, ubicado en el Complejo Univensit de Malvin Norte, Montevideo-

Uruguay, cuenta con una superficie de 1.300 m2ildistios en 500 m2 destinados a
Préstamo, Referencia y Sala de Lectura, 240 m2 #&ldmeroteca (en un local

independiente) y 560 m2 a servicios internos yiaosh
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Su acervo cuenta aproximadamente con 20.000 voksnele obras monogréficas,
pasantias, tesis y documentos, y mas de 1700stitidgpublicaciones periddicas de los
cuales 110 estan actualizados (no se contabil&msuscripciones mediante proveedores
de contenidos digitales). La gestion de los progdsbliotecarios se realiza a través del
programa Aleph, y todos los servicios se encuerduomatizados.

Su plantilla asciende a un total de 15 persondase grersonal profesional, docente y
administrativo, el cual ofrece servicios a un eatim de 2.400 estudiantes, docentes,
investigadores y en menor medida publico en general

Jerarquicamente, al igual que todas las biblioteea Universidad de la Republica, se
organiza en cuatro secciones basicas, las cuatesfipmlad en sus tareas, se agrupan en
Servicios Internos y Servicios al Publico:

Servicios Internas
« Seccion Adquisiciones y Hemeroteca
- Seccion Procesos Técnico

Servicios al Publico
+ Seccidon Préstamo
- Seccion Referencia

Los servicios que brinda son los propios de un@dbdza especializada, que incluye el
préstamo del acervo, y un especial hincapié enuaaiss bibliograficas, acceso a base de
datos, obtencién de articulos, alfabetizacién mfazional, consultas individuales, etc.

2.1.1. Vision

Ser un servicio universitario generador de conaamais y prestador de servicios de
apoyo de alta calidad educativa, a través de lactme de un clima de aprendizaje
favorable.

2.1.2. Misiéon

La prestacién de servicios que posibiliten el agsc@da informacion requerida por su
comunidad de usuarios, integrada por estudiantegntdes, egresados e investigadores,
con independencia del soporte material y su lugaordyen, seleccionando para ello los
recursos pertinentes (humanos, financieros, mésnatecnoldgicos), y habilitando los
canales de comunicacion idéneos en los distintdstésndel quehacer universitario.

2.1.3. Plan Estratégico

Inserto en este contexto, Rllan Estratégico del Centro de Documentacion y Bobdeca

de la Facultad de Ciencias (PLESCEDQ¢gorrespondiente al quinquenio 2006-2010,
posee una importancia superlativa, pues es el prioee la Biblioteca elabora deodus
propio para afrontar los retos que la actual Sociedad trgdrmacion ofrece.
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Fruto de un meditado andlisis, el fin dBLESCEDO es el reposicionamiento de la
Biblioteca dentro de la institucion, y alinearsaramente con los objetivos estratégicos
desarrollados por dtlan Estratégico de Desarrollo de la Universidad l@eRepublica
(PLEDUR) para el periodo, con especial hincapié en:

* Promover la utilidad social del conocimiento cohtryendo a la solucion de los
problemas que hacen a la mejora de la calidad da de la poblacién.

e Impulsar procesos de modernizacion en la gestiopacas de sustentar
eficientemente las transformaciones de la Univaidide la Republica.

Del analisis de la matriFODA (Fortalezas,OportunidadesDebilidades,Amenazas)
realizado oportunamente para la elaboracion daticiplan, se desprende como una de
sus lineas estratégicas de caracter prioritarimsiarcion de la Biblioteca en el contexto
universitario, y como uno de sus objetivos el imm@ataruna estructura estable en el
tiempo, de evaluacion institucional de la Bibli@etendiente a proporcionar indicadores
cuali-cuantitativos a ser utilizados como insumesrebajo por sus autoridades.

3. Metodologia
3.1. Recoleccion de datos

Se realizaron tres encuestas utilizando cuestioma&specificos, dirigidas al personal de
la Biblioteca, a los docentes e investigadoreslog &studiantes de grado y postgrado.

Para caracterizar y delimitar a los usuarios fretase (objetivo del analisis), de los
ocasionales, se utilizé como criterio de validaabgue hubieran registrado actividad en
la Biblioteca durante los ultimos 5 afios, estaged mediante el volcado de los registros
informaticos de las secciones Préstamo y Referencia

Luego de establecidas las areas a evaluar, losaisholies a utilizar, el orden de preguntas
y el esquema fisico del cuestionario, se requiniefos servicios de un experto
informatico para el disefio web del formulario, doamscion e implementacion del
software especifico, testeo previo y tabulaciomaria de los resultados.

Dadas las implicancias de los temas abordadosgdatido nimero de participantes y la
importancia de una participacion total por partdagefuncionarios, en lo que respecta a
la evaluacién del ambiente laboral se extremardngdos recaudos necesarios, para que
el cuestionario mantuviera la estricta y necesenigfidencialidad y anonimato de los
involucrados.

Desde el punto de vista bibliotecologico, ademasiearrollar los contenidos de las
encuestas, se disefid una campana de marketingnqlig/di carteleria, promocion
persona a persona y difusién en la pagina web.

Finalmente, para el procesamiento de la informam@éabada, las respuestas obtenidas se
agruparon en cuatro areas especificas, considedadaayor relevancia para el andlisis:



Evaluacién de servicios y ambiente laboral en una biblioteca universitaria: estudio de casodela | 2009
Facultad de Ciencias-Uruguay

Acervo, Infraestructura, Personal y Servicios

4. Andlisis y presentacion de resultados
4.1. Estudiantes, docentes e investigadores

Tal como se observa en [Babla 1 respondieron el cuestionario un total de 270
estudiantes y 90 docentes e investigad@@iste una poblacién objetivo de 1457 y 418
usuarios respectivamente.

Esta participacion, considerando que el cuestionaoi era obligatorio y su extension

media, (el tiempo estimado para completarlo fuel8eminutos de acuerdo al test de
validacion previamente realizado), es consideramiptable (excepto en las areas de
Ciencias de la Tierra, Paleontologia y Cienciasl®éares), asi como la representatividad
a la interna de cada area de esttidio

Tabla 1
Categorizacion de los usuarios segun area de estudi

Estudiantes Docentes

Respuestas Respuestas
No contesta 8 2,96 3 3,33
Ciencias Biolégicas 143 52,96 38 42,22
Matematicas 8 2,96 6 6,67
Bioguimica 82 30,38 11 12,22
Geografia 3 1,11 2 2,22
Fisica 11 4,07 13 14,44
Geografia 4 1,48 5 5,57
Maestrias o Doctorados 11 4,08 0 0
Paleontologia 0 0 4 4,44
Ciencias de la Tierra 0 0 5 5,56
Ciencias Nucleares 0 0 3 3,33
Totales 270 100 90 100

! De aqui en mas todos los porcentajes mencionadelsagticulo, tendran como base el total de restpse
obtenidas para cada tipologia de usuarios
6



Evaluacién de servicios y ambiente laboral en una biblioteca universitaria: estudio de casodela | 2009
Facultad de Ciencias-Uruguay

Grafica 1
Categorizacion en porcentaje de los usuarios esiteli y docentes segun area de estudio
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Fuente: Elaboracion propia

En lo que respecta a las razones invocadas pestadiantes para utilizar los servicios e
instalaciones de la Biblioteca, de Tabla 2 se desprende que en primera posicion se
encuentra el explotar sus instalaciones como ldgaestudio y consulta de apuntes
(45,20%), ya sea individualmente o en grupo, seguid su uso para el apoyo a la
curricula (33,33%) y fines de investigacion (14,34%

Mientras que no hay sorpresas en lo que resped¢ds aazones esgrimidas por los
docentes e investigadores para utilizar los sawiei instalaciones de la Biblioteca, en
primera posicion se encuentra la investigacionl{i®,), seguido del apoyo a la curricula
(18,89%).

Tabla 2

Razones por las que utilizan la Biblioteca

Estudiantes Docentes

Respuestas % Respuestas

No contesta 13 4,81 0 0
Apoyo a la curricula 90 33,33 17 18,89
Mantenerse

informado 6 2,22 5 5,56
Investigacion 39 14,44 64| 71,11
Lugar de estudio 122 45,20 4 4,44
Totales 270 100 90 100
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Grafica 2
Razones por las que utilizan la Biblioteca
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Fuente: Elaboracion propia

En lo referente a la percepcion que tienen losdesttes de la disponibilidad en la
Biblioteca de los recursos de informacién que negdaTabla 3refleja que el 78,52%
de los mismos manifesté una valoracioén positivacelediendo a un preocupante 57,78
% para los docentes e investigadores.

Percepcidn de la disponibilidad en la g%ﬁtl)?egdakarecursos de informacién que necesita

Estudiantes ‘ Docentes ‘

‘ Respuestas % ‘ Respuestas % ‘

No contesta 20 7,41 2 2,22

Nunca o casi hunca 4 1,48 11 12,22

A veces 34 12,59 25 27,78
Casi siempre o

siempre 212 78,52 52 57,78

Totales 270 100 90 100
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Percepcion de la disponibilidad en la Bibliotecdaterecursos de informacion que necesita

Gréfica 3
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Constatado lo anterior, un indicador importantea@®ocer el grado de satisfaccion de los
usuarios con respecto a la coleccion bibliografigaa de esta manera delimitar los
sectores que se necesitan reforzar, y en tal selatithbla 4muestra que la mitad de los

estudiantes (50,74%),

considera prioritario fodate la colecciébn de estudio,

caracterizada por incluir los textos recomendadmsi@s docentes, seguida en menor
medida por la coleccion de investigacion (26.67%)
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) Tabla 4
Areas de la coleccion bibliografica que deben federse
Respuestas %
No contesta 45 16,67
Referencia 16 5,93
Estudio 137 50,74
Investigacion 72 26,67
) Grafica 4
Areas de la coleccién bibliografica que deben fecerse
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Fuente: Elaboracion propia
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Por su parte los docentes, en lo que respectacalittad del acervo bibliografico, tal
como se presenta enTabla 5 el 73 % la consideran adecuada y muy adecuadangn
gue su actualizacién, el 70 % la considera entréemanla y adecuada.

Tabla 5
Calidad y actualizacion del acervo bibliogréafico
Calidad del Actualizacion del
acervo acervo
(%) (%)
No contesta 0,00 10,00
Muy inadecuado 11,11 3,33
Inadecuado 4,44 13,33
Moderado 11,11 37,78
Adecuado 41,11 32,22
Muy adecuado 32,22 3,33
Grafica 5
Calidad y actualizacion del acervo bibliografico
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Fuente: Elaboracion propia

En el ambito cientifico es claro el rol prepondézaque poseen las colecciones de
revistas en el desarrollo docente y de investiga@or lo que un indicador importante es
la pertinencia de la coleccion de revistas, esrdgcia misma cubre las necesidades
tematicas de los usuarios de esta categoria.

Para ello se recabd la opinién con respecto eldastas en formato impreso, fisicamente

disponibles en la Biblioteca, asi como de aquetiass acceso mediante proveedores
online de bases de datos.

10
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Tal como se desprende deTlabla § en lo que respecta a la pertinencia de las esvest
formato impreso disponibles, un contundente 62 % lod docentes considera que es
muy inadecuada e inadecuada, seguida por un 1pAr&el cual es moderada.

Tabla 6
Pertinencia de la coleccion de revistas
(%)
No contesta 10,00
Muy inadecuada 25,56
Inadecuada 36,67
Moderada 15,56
Adecuada 8,89
Muy adecuada 3,33

Gréfica 6
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Fuente: Elaboracion propia

En lo referente a la calidad de la coleccion déstas accesibles online, dmabla 7 se
observa que un 35,5 % de los docentes considemresjule moderada a adecuada, un
26,6% expresa una valoracion negativa (calidad imayecuada e inadecuada), y un 30
% no contesta este item.

En cuanto a la actualizacion de las revistas dibpes en forma online, un 35 % la

considera de moderada a adecuada, siendo signidicpate casi el 40 % no contesta este
item.

11
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Tabla 7
Calidad y actualizacion de las revistas disponil#esormato online de la Biblioteca
Calidad del  Actualizacion
acervo (%) del acervo (%)

No contesta 30,00 38,89

Muy inadecuado 12,22 5,56

Inadecuado 14,44 8,89

Moderado 22,22 18,89

Adecuado 13,33 15,56

Muy adecuado 7,78 12,22
Grafica 7

Calidad y actualizacion de las revistas disponitdasormato online de la Biblioteca
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Fuente: Elaboracion propia

Tan importante como saber la opinién de los estiielia docentes e investigadores sobre
servicios o items puntuales, es conocer su valmmaglobal de la calidad de los servicios
e infraestructura de la Biblioteca, pues ella jaflel andlisis interno de la persona,
sopesando y equilibrando aspectos positivos y ivegabara una conceptualizacion final
que abarca la vision integral.

Y en tal sentido se desprende un hecho interegauns,como se plasma erlabla 8,al
combinar los resultados de ambas categorias deias@m lo referente a la valoracion
positiva de la calidad global de los serviciosa@&iblioteca (que aglutina normal, buena
y muy buena), se observan resultados muy similaeds93,33% para los estudiantes y
del 95,55% para los docentes e investigadores.

12
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Tabla 8
Valoracion de la calidad global de los serviciosadBiblioteca
Estudiantes Docentes e investigadores
Respuestas % Respuestas %
No contesta 15 5,56 1 1,11
Muy mala 0 0 0 0
Mala 3 1,11 3 3,33
Normal 33[ 12,22 12 13,33
Buena 128| 47,41 43 47,78
Muy buena 91| 33,70 31 34,44
Gréfica 8

Valoracion de la calidad global de los serviciosadBiblioteca
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Fuente: Elaboracion propia

4.2. Personal

Los encuestados pertenecen al equipo estable dkot8da, el cual consta de
bibliotectlogos, asistentes de biblioteca, persoleabpoyo administrativo y jerarquico
medio (se excluyé a la jerarquia superior y besarith personas en total.

El cuestionario abarcé las areas de estrategiaucasta, equipos, recursos de
informacion, préstamo, personal y procedimienton,&special énfasis en las fortalezas y
debilidades de la Biblioteca.

Del analisis de las respuestas obtenidas, se puedeoionar como principales hechos
gue el 100% del personal conoce las politicas &adaltad, las politicas de actuacion de
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la Biblioteca, su organigrama, los objetivos depsiesto de trabajo y manuales de
procedimientos, asi como ha participado en lasisaes de trabajo convocadas, aunque
el 50% considera que el valor de estas Ultimas comadio para realizar mejoras es
relativo.

El 80% considera que la estructura de la Biblioesdlexible y abierta a los cambios y
sugerencias.

Como principales fortalezas de la Biblioteca sdab@sal propio personal, su capacidad y
compromiso para el trabajo, la eficacia de los is@y, las comodidades edilicias,
luminosidad, amplitud de la infraestructura eddlieiinformatizacion de los servicios.

Por otra parte, en lo concerniente a los puntofedébe menciona la falta de personal
informatico, al momento de realizado el cuestianan poseer un software integrado de
gestion bibliotecaria, el bajo relacionamiento acmtnas unidades académicas de la
facultad, y la incomodidad e inseguridad del eraayeografico.

5. Conclusiones

En esta primera experiencia de evaluacion, se phtemer una vision global de como se
encuentra considerada la Biblioteca y sus distis&rgicios por parte de los usuarios
estudiantes, docentes e investigadores.

La misma es altamente positiva, en orden del 93,88f4 los estudiantes y del 95,55%
para los docentes e investigadores, lo cual pemfit@ar que la estrategia adoptada de
focalizar los esfuerzos en la mejora de gestideri@t y externa, se refleja exitosamente
en los productos y servicios ofrecidos a los usgatos cuales asi lo reconocen.

Sin embargo, se detecté un fuerte indice de ifigeti®n por parte de los docentes e
investigadores en lo referente a la coleccion distias (un area particularmente sensible
en el desarrollo de colecciones), en el sentidosgugertinencia, calidad y actualizacion
se encuentran fuertemente cuestionadas.

Este dato debe ser complementado con el elevadenqgaje (mas del 30%), de docentes
e investigadores que no respondieron acerca daitiad y actualizacion de las revistas
disponibles online a través de los proveedoresadeshde datos.

Analizando estos dos indicadores negativos, sungdajestrategia de adquisiciones a los
proveedores de estos servicios online debe sesadsj siendo necesario en primera
instancia, definir de manera precisatae collectionrepresentativa a la cual aspiran los
usuarios, para luego si abordar nuevamente lasiregmes.

También se desprende de lo anterior, que existémmortante nimero de usuarios
docentes e investigadores que no conocen o ematiEEmuadamente este servicio, siendo
necesario focalizar esfuerzos para revertir esthdeegativo, a través de planes de
alfabetizacién informacional, acciones de markeyimiiseminacion de la informacion.
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En otro orden, en lo especificamente concerniente evaluacién interna, también la
primera que se aplica en la Biblioteca, el balaagxeositivo y marca el comienzo y la
superacion en cuanto a proyectos y politicas ptagas por la Biblioteca para la mejora
continua del servicio.

Se constata un adecuado conocimiento y asimilad#los objetivos estratégicos de la
Biblioteca por parte del personal.

Asimismo, al considerar que los conceptos mas aeleg que se rescatan son los de
versatilidad, dinamismo, libertad, comunicacion,licagion de conocimientos y
vinculacion con el ambito profesional, surge que @ consolidado el grupo de
profesionales formado en los ultimos afios, y fedialo su compromiso con la Institucion y
con los objetivos especificos que les toca desarmh sus puestos de trabajo.
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