LA GESTION ADMINISTRATIVA
DE LA BIBLIOTECA EN UNA
UNIVERSIDAD A DISTANCIA

RESUMEN

Siendo la biblioteca un recurso indispensable que
apoya el desarrollo académico de los estudiantes, es
indispensable analizar la gestion administrativa de
esta. Con el fin de conocery examinar dicha actividad
de las bibliotecas se realizé una investigacion que
busca analizar la eficacia de los servicios y recursos
ofrecidos por la biblioteca de una universidad a dis-
tancia (UNED de Costa Rica). Se obtuvo informacion
objetiva tanto de cardcter cuantitativo como cuali-
tativo tomando como fuentes las diferentes pobla-
ciones usuarias y las personas funcionarias de esta
dependencia. Se utilizaron como técnicas, encuestas,
entrevistas, talleres y observaciones obtenidas por las
visitas realizadas a las bibliotecas. Los principales re-
sultados recalcan la importancia de una adecuada
gestion administrativa para el logro de sus objetivos
la cual se concentra en aspectos relacionados con
la comunicacién, divulgacidn, cantidad, calidad y
actualizacién del acervo bibliogrdfico, el personal
competente y la necesidad de utilizar herramientas
tecnolégicas para el desarrollo de la biblioteca tradi-
cional hacia una biblioteca digital. Al analizar la in-
formacién recabada se destaca la necesidad de ela-
borar e implementar un plan de mejora que ayude a
mejorar la calidad de los servicios bibliotecarios para
que estos cumplan con la eficacia requerida.
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ABSTRACT

Since libraries support the academic development of stu-
dents, it is essential to analyze all aspects of their adminis-
trative management. In order to understand and analyze
library management, research was conducted to evaluate
the effectiveness of the services and resources offered by the
library of the Costa Rican University of Distance Education
(UNED, Costa Rica). Enough information was obtained from
both quantitative and qualitative sources including the li-
brary personnel and by analyzing different user populations.
Surveys, interviews, workshops and fields observations were
used. The main results emphasize the importance of a pro-
per administrative management for the achievement of the
library’s objectives. Aspects related to communication, disclo-
sure, quantity, quality and the update of the bibliographical
material, staff competence and the technology to develop-
ment virtual libraries were highlighted. The need to develop
and implement an improvement plan to assure the quality
of thelibrary services was identified.

KEYWORDS: ADMINISTRATIVE MANAGEMENT, LI-
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INTRODUCCION

La biblioteca es un servicio indispensable para las
instituciones de educacion superior ya que redne
personas, recursos, colecciones tanto fisicas como
virtuales e infraestructura, cuyo propdsito es apo-
yar a los estudiantes en el proceso de ensefianza
y aprendizaje ayudandoles a transformar la infor-
macion en conocimiento.
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En un sistema de ensefianza a distancia la biblio-
teca es parte integrante, junto con los materia-
les, las tutorfas y las orientaciones de curso.

La biblioteca debe considerarse como un medio
de apoyo por el cual el estudiante puede con-
cretar y ampliar sus conocimientos; esta es par-
te integral del sistema de aprendizaje haciendo
mas efectivo este proceso.

En la ensefanza a distancia el estudiante debe
aprender a ser duefio de su propia ensefianza.
Por lo tanto, es necesario que adquiera buenos
hébitos de lectura y aproveche los recursos di-
dacticos ofrecidos por la universidad, entre los
cuales se encuentra la coleccion de libros e in-
formacién, tanto fisica como digital contenida
en la biblioteca (Martinez y Chavarrfa, 2010).

Los estudiantes y los tutores, quienes se encar-
gan de su orientacién, deben conocer los recur-
sos educativos disponibles y aprovecharlos al
maximo. Ya que en la educacion a distancia no
se dispone de la presencia de un profesor para
resolver las dudas inmediatas, estas solo pueden
ser resueltas por los medios con los que cuenta la
universidad, entre los que se encuentran los libros
de consulta ubicados en las diferentes bibliotecas
localizadas en todas las regiones del pafs.

Debido al rdpido desarrollo actual de las cien-
cias, miles de articulos e informacion que va
apareciendo en revistas y libros se convierten
en obsoletos rapidamente; por ende, los tutores,
como guia y orientadores del estudiante, deben
estar al dia sobre lo que acontece en su cam-
po especifico para sugerir nuevas lecturas que
complementen la informacién al estudiante que
sigue el material didactico.

Para cumplir este papel deben conocer todas las
posibilidades que la biblioteca ofrece, el fondo
bibliogréfico disponible y participar en la pro-
puesta de las nuevas adquisiciones que se van
efectuando. Por su parte, la biblioteca debe ofre-
cer una gestién administrativa que responda a
las necesidades de sus poblaciones meta.
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Una de las ventajas de la educacion a distancia
(Cabral, 2008) es la optimizacién de los recursos.
Lo anterior se logra por medio de la tecnologia
la cual permite a los estudiantes localizar en un
solo sitio la informacion actualizada que requie-
ren para complementar su formacién e incenti-
var la investigacion, lo cual logran en las biblio-
tecas digitales.

Por su parte, la biblioteca debe ofrecer una am-
plia labor de divulgacion de los materiales que
posee, mantener gran flexibilidad en los présta-
mos de materiales de consulta e incluir dentro de
la coleccion la bibliografia de los cursos que se
imparten segun la oferta académica de la UNED,
como también debe contar con personal capaci-
tado para orientar a los usuarios en la obtencion
de la informacién tanto fisica como digital.

Teniendo en cuenta los temas mencionados ante-
riormente se realizd una investigacién para conocer
codmMo se encuentran las bibliotecas de una Universi-
dad a distancia (UNED de Costa Rica) en cuanto a su
gestion administrativa y si esta realmente cubriendo
las necesidades de las poblaciones usuarias.

El principal objetivo ha lograr fue analizar la efi-
cacia de la gestion administrativa de la bibliote-
ca para ofrecer los servicios a sus poblaciones
meta, esto teniendo en cuenta los recursos con
los que cuenta y sus procesos. Para lograr este
objetivo se analizd la valoracion del personal
colaborador de la biblioteca y de las personas
usuarias en cuanto a la disponibilidad, accesi-
bilidad y suficiencia de los servicios, capacidad
instalada y recursos bibliograficos.

Para lograr los objetivos propuestos se estable-
cieron las siguientes variables (Martinez y Cha-
varrfa, 2010):

- Uso: especificando la frecuencia del mismo
y los medios de uso (presencial o remoto).

- Infraestructura: en cuanto a las instalaciones se
incluyeron los aspectos relacionados con am-
biente, orden, comodidad, nimero de puestos



para estudio, horario y sefializacion. En cuanto
a computadoras, aspectos como numero de
puestos, estado de las computadoras, actuali-
zacion de las mismas y acceso a internet.

»  Recursos bibliograficos: actualizacién, esta-
do y cantidad de los mismos y politicas de
actualizacion.

- Facilidades para las personas usuarias: ser-
vicio, préstamo vy formacion e informacion
para los usuarios.

- Sistema de informacién: instrucciones, ac-
tualidad, agilidad, facilidad de uso.

- Divulgacion: estrategias de divulgacion.

METODOLOGIA

Para realizar esta investigacion se recolectd vy sis-
tematizé informacion objetiva de caracter cuanti-
tativo y cualitativo que incluyé informacién sobre
la realidad de las bibliotecas de la UNED integrada
por datos e informacion sobre los procesos y re-
sultados de la biblioteca, observaciones, opinio-
nes y valoraciones (Martinez y Chavarrfa, 2010).
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Para la recoleccion de la informacion necesaria
se utilizd la revision documental, adicionalmen-
te se adaptd a las caracteristicas de la UNED la
Guia para la evaluacion de bibliotecas espafolas
elaborada por la Agencia para la calidad del Sis-
tema Universitario de Catalufa (2002).

Esta gufa incluye aspectos relacionados con la
biblioteca y su integracion con el marco institu-
cional, los procesos y la comunicacion, los recur-
sos de la misma y los resultados centrados en la
satisfaccion de los usuarios.

Para complementar la informacion requerida por
la gufa se utilizé documentacion oficial y operati-
va de la biblioteca, datos de los servicios ofrecidos,
observaciones sobre la realidad de la biblioteca
y opiniones y valoraciones de las poblaciones
usuarias las cuales fueron recopiladas por medio
de entrevistas, talleres grupales y encuestas.

Poblacion de estudio e
instrumentos aplicados

En la Tabla 1 se detallan las poblaciones inclui-
das en el estudio y el instrumento aplicado a
cada una de ellas.

Poblacion
Estudiantes matriculados
del segundo cuatrimestre
del 2008 al al primer
cuatrimestre del 2009

Investigadores

Funcionarios que usan la
biblioteca en la sede central

Tutores

Encargados de catedra
y programa

Comunidad
Funcionarios de la biblioteca
Jefatura de la biblioteca

Centros universitarios

Fuente: Martinez y Chavarra (2010).

TasLA 1
POBLACION E INSTRUMENTOS

Muestra

114 estudiantes de matricula ordinaria y 62 de extension,

teniendo en cuenta un ajuste de no respuesta del 30%.

Estos pertenecen a diferentes lugares del pais y cursan varia-

das carreras.
44 personas

29 personas

56 tutores
23 personas

33 personas de diferentes comunidades
28 funcionarios
1 persona

17 centros universitarios

Instrumento
Encuesta
telefénica

Encuesta

Encuesta

Encuesta
Dos talleres

Encuesta
Encuesta
Entrevista

Visita para
observaciones
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Es importante recalcar que los miembros de la
comunidad que se tuvieron en cuenta en este
estudio son personas que utilizan las bibliotecas
de los centros universitarios.

La Universidad Estatal
a Distancia de Costa Rica

La UNED fue creada en el afio 1977 y es una
universidad publica con un modelo pedagdé-
gico basado exclusivamente en la ensefanza a
distancia, para lo cual hace uso de los diversos
medios tecnoldgicos y de comunicacion social.
Debido a su modalidad y como apoyo para el
autoaprendizaje la universidad da a sus estu-
diantes el material requerido para su aprendi-
zaje el cual es denominado unidades didacticas
modulares. Cuenta con 37 Centros Universita-
rios distribuidos en todo el pafs en los cuales se
ofrecen los diferentes servicios a los estudiantes
y a la comunidad, en el caso de los estudiantes
en estas sedes se ofrecen tutorias presenciales,
las cuales son guiadas por tutores, estos tutores
pertenecen a una catedra especifica y son dirigi-
dos por un Encargado de Catedra, una catedra
estd conformada por un grupo de cursos. Cada
uno de estos centros cuenta con un adminis-
trador que se encarga de la gestion del mismo.
La universidad ofrece sus carreras por medio de
cuatrimestres y entre ellas se encuentran carre-
ras o programas de pregrado y de posgrado,
también ofrece cursos de extensiéon para todas
las regiones del pais.

La biblioteca de la UNED

En 1978 surge la Biblioteca Central de la UNED
asi como la Red de Bibliotecas de los Centros
universitarios, que pretendia beneficiar a los es-
tudiantes, funcionarios y comunidad en general.
Los servicios de la misma fueron creciendo al in-
crementar el nimero de centros universitarios.
Posteriormente la biblioteca fue incursionando
en la tecnologia al adquirir un sistema de infor-
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macion especializado que apoyara las tareas de
esta entidad (Martinez y Chavarria, 2010).

Actualmente, el Sistema de Bibliotecas de la
UNED estd compuesto por una Biblioteca Cen-
tral y bibliotecas en 30 centros universitarios.

La Biblioteca Central ubicada en la sede cen-
tral es la encarga de los procesos de seleccion,
adquisicion, catalogacion, clasificacion y distri-
bucion del material que utilizard todas las bi-
bliotecas del sistema. Aqui también establecen
las directrices de trabajo de todas la bibliotecas
ubicadas en todas las regiones del pais, se dictan
las politicas en lo referente a servicios y capaci-
tacion del personal (Martinez y Chavarria, 2010).

De forma general, los servicios que presta la bi-
blioteca se centran en: préstamo en sala, présta-
mo a domicilio, préstamo entre el sistema biblio-
tecario de la UNED, préstamo interbibliotecario,
copia de videos, recursos electrénicos, catdlogo
en linea y biblioteca digital. Estos servicios la
biblioteca se los ofrece a todas las poblaciones
de la Universidad: a estudiantes, funcionarios y a
particulares que los requieran.

Las bibliotecas localizadas en los diferentes cen-
tros universitarios ofrecen todos servicios ofreci-
dos en su sede central, solo que en la mayoria
de estos centros universitarios no se cuenta con
personal especializado en bibliotecologia, por
lo que las mismas son atendidas por personal
polifuncional, y en algunos casos no se cuenta
con personal a tiempo completo. Uno de los
mayores inconvenientes es que el personal que
trabaja en estas bibliotecas tiene como jefe a los
administradores de centros y solamente tienen
la direccion técnica por parte de la jefatura de la
biblioteca (Martinez y Chavarria, 2010).

La provision de materiales de las diferentes bi-
bliotecas es responsabilidad de la biblioteca
central, ya que esta es la responsable de la com-
pra de los materiales teniendo como base las
solicitudes de las Escuelas.



Las bibliotecas universitarias

Las bibliotecas, especialmente las universitarias,
cumplen unos objetivos especificos como lo de-
talla Gonzalez y Molina (2008):

Las bibliotecas universitarias son institucio-
nes que reunen, organizan y difunden in-
formacién para el aprendizaje, la docencia
y la investigacion, y potencian la creacion
de nuevos conocimientos..., las bibliotecas
universitarias también puede verse como
centros que contribuyen al desarrollo de la
culturay la transmisién de los valores locales
hacia el entorno de la comunidad donde se
encuentran situadas, y esto genera un fuer-
te impacto no soélo cultural sino también so-
cial (p. 3-4).

Desde esta vision, la biblioteca universitaria
debe procurar apoyar a las instituciones a las
cuales pertenece, asi como también proyectar-
sey prestar sus servicios a la comunidad a la cual
pertenecen con el fin de ayudar en el desarrollo
de las mismas.

Para el logro de sus objetivos estas entidades de-
ben contar con el personal adecuado como in-
dica Montagut (2009): “el bibliotecario también
es clave fundamental, de ahi que su capacita-
Cién sea importante” (p. 55).

La gestion administrativa
de las bibliotecas

Una biblioteca es un ente que bajo cierta direc-
ciony administracion busca satisfacer las necesi-
dades de informacién de sus poblaciones meta,
para lograr sus objetivos requiere establecer e
implementar herramientas que le permitan ad-
ministrar sus procesos de manera que estos se
desarrollen de la mejor manera. Por lo tanto,
requiere de instalaciones adecuadas, personal
competente, fondos bibliograficos que respon-
dan a las necesidades de sus poblaciones, recur-
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s0s econdmicos y tecnoldgicos(los cuales estan
influenciando en gran medida los cambios de
las nuevas bibliotecas). Adicionalmente requie-
ren el establecimiento y administracién de pro-
cesos que permitan el logro de sus objetivos. Los
procesos de una biblioteca se pueden clasificar
en 3 areas: area administrativa, procesamiento
de los documentos v servicio al publico. En las
tres areas el apoyo informético es indispensable
para su desarrollo y para garantizar un buen ser-
vicio al usuario (Gutiérrez y Zarate, 2007).

Lo anterior confirma la necesidad que dentro
de una biblioteca se requiere de una adecua-
da gestién de estos elementos para prestar sus
servicios. Esta gestion debe incluir aspectos de
planificacion, organizacion, direccion y control.

La gestioén de la calidad en bibliotecas

Desde la década de los 90 (Gonzdlez y Molina,
2008) se introdujo en el funcionamiento de
las bibliotecas conceptos de la administracion
como los relacionados con planificacion estraté-
gica, planificacion por objetivos y las técnicas de
gestion de calidad, buscando la satisfaccion de
los usuarios.

Dentro de los conceptos de gestion de calidad,
indican Gonzales y Molina (2008), que implica la
mejora en todos los aspectos de gestion, pro-
cesos, servicios, infraestructura y planificacion
entre otros, también se destaca el concepto de
evaluacion de la calidad por medio del cual se
busca dar a conocer que la biblioteca trabaja de
forma trasparente y logra la satisfaccion de sus
usuarios como la mejora constante de la misma
ubicando puntos débiles y trabajando sobre los
mismos y resaltando las buenas acciones que
ayudan a su funcionamiento.

Actualmente, la evaluacidon de una biblioteca
debe basarse en informacién tanto cuantitativa
como cualitativa de la satisfaccion de los usua-
rios, teniendo siempre presente el entorno bajo
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el cual funciona e involucrando a todo su perso-
nal ya que de ellos depende la ejecucion de las
mejoras requeridas. Una herramienta basicay de
gran utilidad para evaluar bibliotecas es la uti-
lizacion de indicadores tanto de servicio como
internamente de personal.

Las bibliotecas actuales

Las bibliotecas de esta generacion segun Gon-
zalez y Molina (2008) deben:

Automatizar sus procesos internos, crear
areas de autoaprendizaje y puestos de acce-
SO a internet en sus salas de lectura, facilitar
el acceso de los profesores e investigadores
a la produccion cientifica, crear repositorios
de materiales docentes, ofrecer servicios en
linea de préstamo, informacion y referencia
y videoteca digital, entre otros (p. 4).

Debido a los cambios actuales en la sociedad
y en la generacion de la llamada “sociedad de
la informacion y el conocimiento’, en la biblio-
teca, segun Orera (2007), se debe trabajar en la
gestion de la informacion digital generando un
nuevo modelo denominado “biblioteca hibrida”
en la que se combinan tanto elementos tradicio-
nales como nuevos relacionados directamente
con la informacién digital y las nuevas tecno-
logias, que le permitan a estas adaptarse a los
cambios requeridos para poder seguir existien-
do y apoyando la generacién de conocimiento
y el aprendizaje en las universidades, de mane-
ra que se atiendan usuarios tanto presenciales
como remotos. Para evitar la desaparicion de la
biblioteca tradicional y para ofrecer servicios de
acuerdo a las condiciones actuales es necesa-
rio la continua actualizacion de las mismas sin
olvidar su esencia como administradores de la
informacion.

La biblioteca digital comenzé a surgir desde la
década de 1990 y tiene como fin ofrecer servi-
cios acordes con las demandas actuales de los
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usuarios los cuales solicitan colecciones digita-
les y servicios complementarios, entre los que
se encuentran revistas electrénicas y directorios
tematicos especializados (Tramullas, 2007). Una
biblioteca digital permite el acceso a la informa-
cién por medio de internet debido a que los do-
cumentos se encuentran en formatos digitales
y no fisicos pero de igual manera cuentan con
alguna sede geogréfica, lo que la diferencia de
una biblioteca virtual la cual no existe fisicamen-
te, como lo sehala Sanchez y Vega (2002) la bi-
blioteca virtual “nunca tuvo coleccién impresa ni
edificio y se crea a partir de documentos digita-
lizados y sitios” (p. 7).

Como lo indican Sanchez y Vega (2002), en la
pagina web de una biblioteca digital no es ne-
cesario que se encuentren todos los textos que
esta ofrece, puede ofrecer solamente las listas de
enlaces con ciertas clasificaciones por temas.

Un punto primordial, sefiala Orera (2007), de la
nueva generacion de bibliotecas es el personal
que estas requieren para su funcionamiento ya
que la seleccion de la informacion y su gestion
requiere de personal muy calificado y con co-
nocimientos en informatica y en capacitacion
constante. El personal que labora en estas enti-
dades se ve en la obligacion de cambiar su perfil
para adaptarse a las necesidades actuales del
entorno.

Uno de los elementos para lograr calidad en las
bibliotecas de la actualidad (Gonzalez & Molina,
2008) es contar con profesionales que adicional
a las capacidades de un bibliotecdlogo: domi-
nen el contenido de las fuentes de informacion,
tengan capacidad para evaluarlos y filtrarlos, uti-
licen la tecnologia, disefien servicios, planteen
estrategias de divulgacion, manejen lo relacio-
nado con la propiedad intelectual y realicen
investigaciones; de manera que sea un asesor
de la informacién que apoye a los docentes y
estudiantes en la generacion de nuevos cono-
cimientos



Como indica Orera (2007), las nuevas bibliotecas
ya no se basan en tener su propia coleccién para
ofrecerla a sus usuarios sino facilitar el acceso a
colecciones digitales. Debido a esto, se requiere
un cambio en cuanto a infraestructura y equipo
de manera que puedan adaptarse a estos cam-
bios y cumplir con el usuario.

Para la Research Planning and Review Commit-
tee (ACRL, 2010), entrelas 10 principales tenden-
cias en las bibliotecas universitarias se destacan
los cambios presupuestarios que las afectaran, la
necesidad de ampliar las competencias y habili-
dades de los bibliotecarios, el incremento de la
solicitud de rendicién de cuentas, aumento de
la digitalizacion de las colecciones de libros, el
réapido crecimiento del uso de dispositivos moé-
viles y sus aplicaciones, recalcar la importancia
de los derechos de autor, cambios tecnolégicos,
disminucion de los espacios fisicos para las co-
lecciones y aumento de recursos en linea.

La biblioteca en la educacion a distancia

Como indican Martinez y Chavarria (2010) la bi-
blioteca en el sistema de educacion a distancia
es una herramienta mas para poder obtener
informacion necesaria para la formacién de los
estudiantes y segun Padula (2002):

La educacion a distancia, no presencial o de
reducida presencialidad debe brindar la ma-
yor cantidad posible de contenidos a través
de los materiales cuya provision sistematiza,
ya que presupone distancias espacio-tem-
porales que separan al alumno del entorno
pedagdgico basado en la relacion cara a cara.
Sin embargo, el método no puede abarcar
todos los contenidos conceptuales a través
de materiales de factoria propia (p. 8).

Al analizar el caso de la UNED y su sistema edu-
cativo en el cual las unidades didacticas son las
que guian el aprendizaje de los estudiantes, es
muy probable que no se puedan incluir todos
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los contenidos en las mismas o que no se pueda
actualizar tan constantemente, asi como tam-
bién la necesidad de la consulta de versiones
originales y de desarrollar habilidades en el es-
tudiante como lo es la investigacion, lo cual re-
quiere material adicional (Martinez y Chavarria,
2010).

Lo que implica que una universidad de este tipo
debe tener todos los recursos necesarios para
ofrecer servicios bibliotecarios Utiles y actualiza-
dos de acuerdo a las nuevas tendencias en este
aspecto.

Segun Cabral (2008) “La educacion a distancia,
comparada con la tradicional, presenta una se-
rie de ventajas tanto para los educandos como
para las instituciones educativas: la flexibilidad
de horarios, en el primer caso, y la optimizacion
de recursos, en el sequndo” (p. 64).

Dentro de esta optimizacion de recursos se debe
incluir los servicios bibliotecarios que apoyan el
aprendizaje y en la actualidad se materializa en
la biblioteca digital y como indica Cabral (2008)
“La biblioteca digital proporciona los insumos
necesarios para que una modalidad a distancia
funcione de manera optima” (p. 67).

Entre otras ventajas de este tipo de biblioteca
Cabral (2008) afade “la biblioteca digital permite
la interaccién entre los usuarios, los docentes y
los contenidos, facilitando la colaboracion, ade-
mas de fomentar la investigacion y la genera-
cién de nuevos conocimientos, por mencionar
sélo algunas de sus aportaciones a la educacién
a distancia” (p. 68).

Uso de las bibliotecas de la UNED
y los servicios que ofrece

Una de las variables a analizar en el estudio se re-
fiere al uso que las diferentes poblaciones hacen
de este servicio, el cual se presenta en la Tabla 2.
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TaBLA 2

USO DE LAS BIBLIOTECAS DE LA UNED'Y SUS SERVICIOS

Frecuencia de uso de las
instalaciones de la biblioteca

Poblaciones
consultadas

- 65% una a dos veces al mes

- 20% nunca

- 10% una o dos veces por semana
- 5% tres 0 mas veces por semana

Investigadores

- 91% nunca

- 4% solo en época de tarea

- 2% una a dos veces al mes

- 2% tres 0 mas veces por semana
- 1% una o dos veces por semana

Estudiantado

- 69% una a dos veces al mes

- 10% pocas veces

- 7% nunca

- 7% tres 0 mas veces por semana
- 7% no responde

Funcionarios
de la Sede Central

- 64% nunca
- 30% una a dos veces al mes

Tutores
- 4% una o dos veces por semana
- 2% tres 0 mas veces por semana
- 67% una a dos veces al mes
. - 15% una o dos veces por semana
Comunidad P

- 9% tres 0 mas veces por semana
- 9% no responde

Fuente: Martinez y Chavarrfa (2010).

Para complementar la informacion suministrada
en la Tabla 2 se indica que entre las razones de
no uso de la biblioteca en la poblacién estudian-
til un aspecto a destacar es que no la necesitan,
les es suficiente con la unidad didacticay utilizan
otros medios para acceder a los libros (Martinez
y Chavarria, 2010).

Al analizar la informacién obtenida se observa
que las poblaciones consultadas hacen poco
uso de los servicios y equipos de la biblioteca.
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computo de la biblioteca

-47%
-35%
-12%

- 6% una vez por semana

- 50%
-25%
-25%

- 42%
-27%
-23%

Forma de uso
de la biblioteca

Uso del equipo de

- 73% presencial en la
sede central

- 23% virtual

- 4% presencial en el
centro universitario

menos de una vez al mes
una vez al mes
dos o mas veces por semana

menos de una vez al mes
una vez al mes
dos o mas veces por semana

- 82% presencial en
el centro universitario
- 18% virtual

menos de una vez al mes
una vez al mes
no responde

- 64% presencial en
la sede central
- 36% virtual

- 4% dos o mas veces por semana
- 4% una vez por semana

- 60%
-25%
- 10%

- 5% dos o mas veces por semana

No aplica

- 39% presencial en
la sede central
- 32% virtual
- 29% presencial en
el centro universitario

menos de una vez al mes
una vez al mes
no responde

- 87 % presencial en
el centro universitario
-13% virtual

Adicionalmente es concluyente que las pobla-
ciones que hacen uso de las bibliotecas lo hacen
con muy poca frecuencia y la mayorfa de ma-
nera presencial indicando esto el poco conoci-
miento de los servicios virtuales que ofrecen las
bibliotecas y de codmo utilizarlos.

En cuanto a la variable relacionada con la for-
macion e informacion para los usuarios de las
bibliotecas de la UNED se obtuvieron los resul-
tados presentados en la Tabla 3.
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RESULTADOS VALORACION USUARIOS BIBLIOTECAS DE LA UNED
SOBRE LA INFORMACION Y FORMACION DE USUARIOS

Poblaciones
consultadas

Formacion e informacion para los usuarios de la biblioteca

- 81% opina que no se les ha brindado informacién acerca de los servicios que

. ofrece la biblioteca.
Investigadores

- 19% opinan que si se les brind6 informacién.

- 62% opina que no se les informo acerca de los servicios que ofrece la biblioteca.

Estudiantado

- 38% opinan que si se les brindé informacion.

Funcionarios
de la Sede Central

- 77% opina que no recibié informacién sobre la biblioteca cuando ingreso a la UNED.

- 23% opinan que si se les brindé informacién.

- 80% opina que no se les ha brindado informacién acerca de los servicios que

ofrece la biblioteca.
Tutores

-20 opinan que si se les brindé informacion.

Fuente: Martinez y Chavarrfa (2010).

Los resultados de la Tabla 3 demuestran que los
esfuerzos que ha realizado la biblioteca para for-
mar e informar a los usuarios sobre como acce-
der a la misma, ya sea fisica o virtualmente y so-
bre los servicios que ofrece, no han suficientes,
ya que no estan llegando a los usuarios.

Por otro lado el sistema de informacién con que
cuentan las bibliotecas abarca la base de datos
de ésta, la cual incluye el inventario de todos los
libros e informacion fisica que contiene y que es

utilizado para ubicar los mismos tanto por los fun-
cionarios de la biblioteca como por los usuarios.

Al consultar a los colaboradores de las bibliote-
cas sobre la utilidad y actualidad del sistema de
informacion, se obtuvo que el 61% de las per-
sonas opinan que éste es adecuado (Martinez y
Chavarria, 2010). En cuanto a la valoracion reali-
zada por las poblaciones usuarias del mismo se
presentan los resultados en la Tabla 4.
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TaBLA 4

RESULTADOS VALORACION USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS DE LA UNED
SOBRE EL SISTEMA DE INFORMACION DE LAS BIBLIOTECAS

Poblaciones
consultadas

- 71% positivo
-10% negativo
-19% no responde

Investigadores

-70% no responde
- 26% negativo
- 4% positivo

Estudiantado

- 53% positivo
- 30% no responde
- 17% negativo

Funcionarios
de la Sede Central

- 56% positivo

Tutores - 32% no responde
- 12% negativo
Comunidad No aplica

Fuente: Martinez y Chavarria (2010).

Los recursos de la biblioteca de la UNED
Como indican Martinez y Chavarria (2010):

...en cuanto al personal de la biblioteca es
importante recalcar el hecho que las personas
encargadas de las bibliotecas en los centro
universitarios no tienen la formacién requeri-
da para realizar sus funciones de una manera
eficaz, aspecto que lo detectan los encargados
de catedray de programa, adicionalmente es-
tas personas colaboradoras indican la necesi-
dad de recibir capacitacion y seguimiento rela-
cionados a su quehacer. Aunque la jefatura de
la biblioteca organiza ciertas capacitaciones,
no estan incluidas en un plan de capacitacion
que ayude de manera sistematica a la forma-
cion de sus colaboradores. Lo que le ha ayuda-
do a la mayoria de las personas funcionarias es
la experiencia ya que llevan varios anos labo-
rando en este lugar (p. 42).
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Instrucciones, actualizacion
y agilidad del sistema de informacion

Facilidad para consultar la
base de datos por Internet

- 55% regularmente satisfechos
-30 satisfechos
-15% insatisfechos

- 40% Satisfechos
- 30% regularmente satisfechos
- 30% insatisfechos

- 59% regularmente satisfechos
- 45% satisfechos
- 6% insatisfechos

- 54% regularmente satisfechos
- 40% satisfechos
- 6% insatisfechos

- 67% satisfechos
- 15% insatisfechos
- 18% no responde

Como parte de la investigacion se realizaron visi-
tas a las bibliotecas de algunos centros universi-
tarios, en los cuales se observé que en la mayo-
ria los colaboradores no cuentan con el espacio
adecuado para realizar sus funciones. En relacion
con el espacio para la consulta de los usuarios, la
mayorfa de las bibliotecas visitadas no tienen un
espacio adecuado y casi todas no cuentan con
aire acondicionado, salas para consultas y es-
tudio. En lo que respecta a las condiciones am-
bientales, 66% indica que estas son algo y poco
adecuadas para realizar sus funciones (Martinez
y Chavarria, 2010).

Los resultados obtenidos a partir de la informa-
cién dada por las poblaciones usuarias en cuan-
to a las variables de instalaciones y equipo de
computo ubicado en las bibliotecas se muestran
en laTabla 5.
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RESULTADOS VALORACION USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS DE LA UNED
SOBRE LAS INSTALACIONES Y EL EQUIPO DE COMPUTO

Instalaciones
de la biblioteca

Poblaciones
consultadas

- 52% regularmente
satisfechos

- 24% insatisfechos

- 24% satisfechos

Investigadores

- 50% satisfechos

- 24% regularmente
satisfechos

- 26% insatisfechos

Estudiantado

- 56% satisfechos

- 36% regularmente
satisfechos

- 8%ilnsatisfechos

Funcionarios
de la Sede Central

- 47% satisfechos
- 41% regularmente

Tutores satisfechos
- 12% insatisfechos
- 69% satisfechos
Comunidad - 23% insatisfechos

- 8% no responde

Fuente: Martinez y Chavarrfa (2010).

Como lo indica la informacién de la Tabla 5, las
instalaciones no cumplen eficazmente con las
necesidades de los usuarios ni de los colabora-
dores debido a que las mismas son muy peque-
nasy no cuentan con las condiciones necesarias
para el adecuado almacenamiento de los libros.

En cuanto al equipo informatico, se obtuvo que
las bibliotecas cuentan con equipo informatico
adecuado para las labores de los colaborado-
res, pero el equipo requerido para el uso de los
usuarios no es el adecuado y no satisface las ne-
cesidades de los mismos.

Equipo informatico
de la biblioteca

- 60% regularmente
satisfechos

- 31% insatisfechos

- 9% satisfechos

- 56% regularmente
satisfechos

- 35% satisfechos

- 9% insatisfechos

- 45% regularmente
satisfechos

- 33% insatisfechos

- 22% satisfechos

- 57% regularmente
satisfechos

- 22% satisfechos

- 21% insatisfechos

- 64% satisfechos
- 23% insatisfechos
- 13% no responde

Acceso a internet
en la biblioteca

- 52% regularmente satisfechos
-32% insatisfechos
-16% satisfechos

- 46% satisfechos
- 36% regularmente satisfechos
- 18% insatisfechos

- 43% satisfechos
- 33% insatisfechos
- 24% regularmente satisfechos

- 52% regularmente satisfechos
- 27% satisfechos
- 21% insatisfechos

- 51% satisfechos
- 26% insatisfechos
- 23% no responde

Uno de los servicios basicos actualmente en las
bibliotecas son equipos adecuados y buen ac-
ceso a internet, ya que por estos dos medios se
puede accesar a la biblioteca digital y la investi-
gacion demuestra que los usuarios de las biblio-
tecas indican que el servicio de acceso a internet
requiere ser mejorado.

En cuanto a los fondos bibliograficos, segun
Martinez y Chavarrfa (2010) se especifica que el
proceso de adquisicion como tal es claro, pero
no existe una polftica institucional para la adqui-
sicion de los recursos bibliograficos, por lo que
este proceso es desvinculado de las escuelas ya
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que se compra de acuerdo a estadisticas y per-
cepcion de la biblioteca, por lo que no se logra
asegurar la calidad y pertinencia de los mate-
riales bibliograficos, tanto para docencia como
para las lineas de investigacion de la universidad.
Institucionalmente no se cuenta con mecanis-
mos para valorar la calidad y la adecuacion de
los materiales con la oferta académica de la Uni-
versidad y la investigacion (p. 45).

Debido a la forma como son distribuidos los
materiales a lo largo del pais, los mismos no se
encuentran distribuidos equitativamente, de
manera que no en todos los centros universi-

TaBLA 6

tarios se pueden encontrar los mismos libros y
materiales, esto en cuanto al material fisico.

Debido a que los encargados de cétedra y pro-
grama son la principal fuente de informacién
para alimentar adecuadamente las bibliotecas
de acuerdo a la necesidad de los diferentes cur-
sos, el involucramiento de este personal es vital
para una adecuada actualizacién de las bibliote-
cas y en el estudio se destaca su poca participa-
Cion en este proceso.

La valoracion de los usuarios en cuanto a los fon-
dos bibliogréficos se presenta en el Tabla 6.

RESULTADOS VALORACION USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS DE LA UNED SOBRE LOS FONDOS BIBLIOGRAFICOS

Actualizacion de los
fondos bibliograficos

Grupos
consultados

Estado de los fondos
bibliograficos

Politicas de
actualizacion de los
fondos bibliograficos

Cantidad de los fon-
dos bibliograficos

- 50% insatisfechos

Investigadores

Estudiantado

Funcionarios
de la Sede
Central

Tutores

Comunidad

- 47% insatisfechos
- 39% regularmente
satisfechos

- 14% satisfechos

- 73% regularmente
satisfechos

- 18% insatisfechos
- 9% satisfechos

- 48% regularmente
satisfechos

- 29% satisfechos

- 23% insatisfechos

- 53% regularmente
satisfechos

- 25% satisfechos

- 22% insatisfechos

- 65% satisfechos
- 24% insatisfechos
-11% no responde

Fuente: Martinez y Chavarrfa (2010).
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- 64% regularmente
satisfechos

- 22% satisfechos

- 14% insatisfechos

- 80% regularmente
satisfechos
- 20% insatisfechos

- 58% satisfechos
- 42% regularmente
satisfechos

- 59% regularmente
satisfechos

- 29% satisfechos

- 12% insatisfechos

- 70% satisfechos
- 15% insatisfechos
-15% no responde

- 36% regularmente
satisfechos
- 14% satisfechos

- 50% regularmente
satisfechos

- 33% satisfechos

- 17% insatisfechos

- 44% regularmente
satisfechos

- 30% satisfechos

- 26% insatisfechos

- 65% regularmente
satisfechos

- 23% satisfechos
-12% insatisfechos

- 52% satisfechos
- 33% insatisfechos
-15% no responde

- 44% regularmente
satisfechos

- 36% satisfechos

- 20% insatisfechos

- 60% regularmente
satisfechos
- 40% satisfechos

- 61% satisfechos

- 30% regularmente
satisfechos

- 9% insatisfechos

- 68% regularmente
satisfechos

- 19% satisfechos
-13% insatisfechos

no aplica



La inadecuada comunicacién entre las personas
encargadas de la docencia, la investigacion y los
usuarios, con las personas encargadas de la ac-
tualizacion de la biblioteca, hacen que la satis-
faccién de todos los usuarios, como se muestra
en laTabla N 6, en relacion con la cantidad y ca-
lidad de los recursos bibliograficos disponibles
sea baja.

CONCLUSIONES

La adecuada gestion administrativa de una bi-
blioteca es un aspecto de mucha relevancia
para el logro de sus objetivos y principalmente
para la satisfaccion de sus poblaciones meta,
esta gestion influye directamente en el uso que
los usuarios hagan de la misma, ya que involucra
el manejo de todos los recursos necesarios para
su funcionamiento entre los que se encuentran
la planificacion para su adecuada actualizacion,
las instalaciones, el personal y en la actualidad
un aspecto indispensable el material digital y el
acceso a estos materiales.

La biblioteca es una herramienta para com-
plementar el conocimiento de los estudiantes
como para el desarrollo de la investigacion. Pero
para que funcione adecuadamente y cuente
con el material requerido por la oferta académi-
ca de la institucion y las lineas de investigacion,
se precisa una adecuada comunicacion y vincu-
lacidn con sus usuarios y proveedores.

El personal que labora en las bibliotecas debe
contar con la formacién suficiente, de manera
que pueda prestar el servicio de manera que sa-
tisfaga a los usuarios guidndolos en el uso de la
tecnologia para el rapido y oportuno acceso a la
informacion que requieren.

Las instalaciones para el desarrollo de una biblio-
teca en la actualidad requiere tener en cuenta
aspectos como temperatura, areas confortables
tanto para el personal que labora en este lugar
como para las consultas de los usuarios, e indis-
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pensablemente puestos con el equipamiento
necesario para la consulta de material digital.

La biblioteca debe disponer del material reque-
rido por su poblacién meta en cuanto a su canti-
dad, calidad y facilidad de acceso en los medios
requeridos por los usuarios, y para lograr esto se
requiere el establecimiento de politicas de ac-
tualizacion y mejoramiento de las condiciones
de estos lugares.

Las instalaciones, los equipos y el acceso a ma-
terial digital deben ser suficientes para suplir las
necesidades de los usuarios, y los servicios ofre-
cidos requieren ser apoyados por personal com-
petente, conocedor de las Ultimas tecnologias y
medios para acceder a la informacion requerida
por el usuario.

Teniendo en cuenta los aspectos mencionados
anteriormente y el objetivo principal de esta
investigacion se plantea que las bibliotecas de
la UNED no estan siendo eficaces en su gestion
administrativa para ofrecer los servicios que re-
quieren sus poblaciones meta.

Con el fin de mejorar se requiere establecer es-
trategias para conocer hasta donde estan siendo
efectivos los servicios ofrecidos por la biblioteca.
Estas mediciones y su seguimiento se pueden
lograr implementando indicadores. Estos indi-
cadores son insumos basicos para evaluaciones
que permitan detectar deficiencias que poste-
riormente lleven a acciones correctivas y luego
de la implementacion de las mismas se llegue a
la mejora de los servicios bibliotecarios.

Entre los nuevos retos de las bibliotecas univer-
sitarias es importante reformular sus procesos y
sus servicios para satisfacer a sus usuarios por
medio del planteamiento de un cambio estraté-
gico que permita convertir las bibliotecas tradi-
cionales en bibliotecas hibridas de manera que
sin eliminar en su totalidad sus fondos bibliogra-
ficos fisicos vayan creciendo como biblioteca
digital ofreciendo no solo material digital y ac-
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cesos a informacién por medio de internet, si no
también ofreciendo servicios en linea que ayu-
den a los usuarios a ubicar la informacion que
requieren, lo que implica un mayor uso de tec-
nologfas de informacién en todos los procesos
de la biblioteca.

Este cambio estratégico requiere la planificacion
del financiamiento en relacién con aspectos
COMO inversiones en equipos, espacios para su
adecuada instalacion y también la adquisicion
de bases de datos e informacién digital para ali-
mentar sus fondos bibliograficos.

Adicionalmente se precisa de recursos huma-
nos competentes no solo en el drea de biblio-
tecologfa sino también en el drea de las tecno-
logias de la informacion para que apoyen tanto
las nuevas labores internas para la organizacion
y clasificacion de informacion digital como para
gue ofrezcan un buen servicio de apoyo, direc-
cionamiento y formacién a los usuarios.

Todos estos aspectos son importantes tenerlos
en cuenta para ir hacia la mejora de los servicios
bibliotecarios de acuerdo a las herramientas ac-
tuales que la tecnologia esta ofreciendo pero
no se puede olvidar el respeto por la propiedad
intelectual y por mantener una evaluacion pe-
riédica de sus servicios y productos con el fin de
mejorarlos.
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