ELSA BERNARDA OROZCO FUENTES

“UTILIZACION DE INDICADORES ESTADISTICOS PARA LA MEDICION Y
EVALUACION DE SERVICIOS DE LAS UNIDADES DE INFORMACION
ESPECIALIZADAS EN ECONOMIA DE LA CIUDAD DE GUATEMALA”

Asesora: Licenciada Sandra Marroquin Mufioz

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE HUMANIDADES
ESCUELA DE BIBLIOTECOLOGIA

GUATEMALA, JULIO 2012



Este estudio fue presentado por
la autora como trabajo de tesis,
requisito previo a su graduacion

de Licenciada en Bibliotecologia.

Guatemala, julio 2012



INDICE

Capitulo |

1. Marco conceptual
1.1. Antecedentes
1.2. Justificacion
1.3. Planteamiento del problema
1.4. Alcances
1.4.1 Ambito Geogréfico
1.4.2 Ambito institucional
1.5 Limites

Capitulo Il

2. Marco Teorico

2.1 Evaluacién

2.2 Indicadores

2.2.1 Indicadores de rendimiento operacional

2.2.2 Indicadores de eficacia

2.2.3 Indicadores de uso de la coleccién

2.2.4 Indicadores de Coste-eficiencia (eficiencia)

2.2.5 Indicadores de impacto

2.2.6 Indicadores cuantitativos
Esquema de indicadores cuantitativos por area de actividad
Ejemplo de indicadores de eficacia en el gasto
Ejemplo de indicador de titulos adquiridos
Ejemplo de indicador promedio diario de catalogacion y clasificacién
Ejemplo de indicador tasa de actividad de catalogacion y clasificacion
Ejemplo de indicador costo de cada titulo catalogado y clasificado

Ejemplo de indicador de préstamo a domicilio por usuario

Pagina

A B WO W WD PP PP

© © 0o N N N o o oo o

N T o N
5 a0 & w N P



Ejemplo de indicador de grado de rendimiento de servicio de busqueda
2.2.7 Indicadores cualitativos
Ejemplo de indicadores de usuarios potenciales
Ejemplo de indicador de usuarios reales
Ejemplo de indicadores de catalogacion y clasificacion

Ejemplo de indicadores de horario de servicio

Capitulo 1l
3. Marco metodoldgico
3.1. Objetivo General
3.2. Objetivos Especificos
3.3. Ambito institucional (Poblacién)
3.4. Instrumentos
3.5. Recopilacion de la Informacion

3.6. Andlisis estadistico

Capitulo IV

4. Presentacion de resultados

4.1. Andlisis e interpretacion de los resultados

CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
GLOSARIO

ANEXO

17
17
18
18
20
21

22
22
22
22
23
23
23

24
24

33
34
35
39
49



INTRODUCCION

Las condiciones actuales de competitividad a que son sometidas las unidades
de informacioén, requieren una permanente evaluacién y para dar respuesta a
los desafios actuales, marcados por la globalizacion, la modernizacion y la
integracion de binomio, conocimiento e informacion, le exigen a las unidades
un mejoramiento continuo que le permite lograr que sus procesos y productos

sean de calidad.

La presente investigacion se ha realizado con el objetivo fundamental de lograr
una mayor eficiencia y eficacia en la evaluacion de los procesos de los
servicios que prestan las unidades de informacion, con el propdsito de mejorar

los mismos.

En este contexto, la acreditacion de la calidad y la implementacion de
indicadores estadisticos son de vital importancia para la evaluacion,
planificacion y gestion de politicas de las unidades de informacion, para
garantizar un servicio que sea compatible con las necesidades del usuario, asi

como con las exigencias de la globalizacion y la tecnologia.

En el primer capitulo de la investigacion; marco conceptual, se incluye una
serie de conceptos, definiciones y antecedentes, asi como los alcances y
limites del estudio.

En el capitulo dos, marco tedrico, se dan a conocer aportaciones de
investigadores interesados en el tema de las unidades de informacion,
procesos de evaluacion y tecnologia, asi también ejemplos de indicadores

estadisticos para implementarlos en las unidades de informacion.



El tercer capitulo, marco metodologico, contiene los objetivos generales,
especificos trazados, asi como, los métodos y técnicas que se aplicaron en la

investigacion.

El cuarto capitulo, hace referencia al andlisis e interpretacion de resultados.

VI



CAPITULO |
1. MARCO CONCEPTUAL
1.1ANTECEDENTES

El control estratégico de las unidades de informacion, es poder monitorear
el desempefio de sus procesos en los diferentes servicios que ofrece y asi
poderlos relacionar con sus objetivos que se han difundido para el recurso
humano. Este seguimiento busca detectar oportunamente aquellas
desviaciones que puedan estar sucediendo en relacidon a sus aspiraciones

organizacionales.

“‘En 1969 Alan Pritchard fue el primero que definio el término bibliometria
como la aplicacion de los métodos estadisticos y matematicos dispuestos
para definir los procesos de la comunicacion escrita y su naturaleza en el
desarrollo de las disciplinas cientificas mediante técnicas de recuento y
analisis de dicha comunicacion. El tratamiento y manejo de la literatura
cientifica por métodos cuantitativos de recuento y analisis sirve no solo para
cuantificar el volumen de publicaciones, sino también, para cualificar la
productividad de autores, en distintos soportes, o bien para el conocimiento

de los procesos y naturaleza de las ciencias.

En 1960 da inicio el término cienciometria o ciencia de la ciencia,
denominada bibliometria, dividida en dos areas: a) descriptiva, que trata de
aspectos puramente cuantitativos, como distribucion geografica,
documental, tematica y su productividad; b) evaluativa, que afade a la
primera estudios de evaluacién de la actividad cientifica. Esta segunda
implica técnicas estadisticas y programas informaticos de mayor
complejidad, teniendo que tratar sus resultados con cuidado, sobre todo en
las ciencias sociales, donde factores sociales, econdmicos y politicos

actuan sobre los indicadores bibliométricos”. (06:01)



En 1983, Espafa inicia la utilizacion de los indicadores estadisticos,
utilizados para medir la eficacia en las unidades de informacion; y la
convierte en herramienta importante que permite medir y controlar las

distintas actividades que realizan las unidades de informacion.

En Guatemala las unidades de informacion especializadas en economia no
cuentan con informacion sobre el uso de los indicadores para la evaluacion
de las unidades de Informacién, unicamente se conoce el directorio de
bibliotecas del Instituto Nacional de Estadistica -INE-, donde aparecen
datos a nivel nacional sobre el numero de bibliotecas existentes en el pais,
usuarios, condiciones del local, especializacion, fuente de recursos, numero
de personas que laboran en las unidades de informacion, usuarios por
sexo, tema mas consultado, sistema de clasificacion y numero de

volumenes a disposicion de usuarios que las frecuentan.

Los indicadores brindan a las unidades de informacion la posibilidad de
conocer y demostrar, de manera concreta y objetiva, su evolucion en
materia de eficiencia, para obtener la mejor presentacion de sus procesos
técnicos y bases de datos en relacién a la satisfaccion de informacién a

usuarios.

1.2 JUSTIFICACION

Ante el constante cambio que experimentan las sociedades por la evolucion
de la tecnologia, se demanda de las instituciones de atencion al publico, la
calificacion de su recurso humano, a través de controles que le permitan
medir y establecer la eficiencia en el trabajo para garantizar sus servicios y

atender las necesidades de sus usuarios.

Las instituciones que estan sujetas a definir cambios frecuentes en sus

programas y servicios son las unidades de informacion con especialidad



en economia, donde el conocimiento es un factor definitivo para determinar

la competitividad, el desarrollo personal y especializacion de la persona.

Estas unidades prestan sus servicios al publico en general y deben valorar
la incorporacion de herramientas tecnoldgicas; sin embargo, no cuentan
con indicadores estadisticos, que les informen sobre la efectividad y no
efectividad de los servicios brindados, el costo de éstos y la satisfaccion de

las necesidades de informacion.

1.3PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢(Afecta a las unidades de informacion especializadas en economia y
ciencias afines, el que no se realice una medicién y evaluacién de su

rendimiento?

1.4 ALCANCES
1.4.1 Ambito geogréfico

La poblacion la constituyen diez unidades de informacién del sector
publico, privado y universidades con especialidad en economia y

ciencias afines de la ciudad de Guatemala.

1.4.2 Ambito institucional

La investigacién se realizé en unidades de informacién con especialidad
en economia Yy ciencias afines:
e Biblioteca Banco de Guatemala
e Centro de Documentacion, Facultad de Ciencias Econdémicas de
la Universidad de San Carlos de Guatemala CEDOCCEE
e Biblioteca del Ministerio de Finanzas Publicas MFP
e Centro de Documentacion Superintendencia de Administracion
Tributaria SAT



e Biblioteca Asociacién de Investigacion y Estudios Sociales de
Guatemala ASIES

e Centro de Documentacion Secretaria de Planificacion vy
Programacién SEGEPLAN

o Biblioteca de la Universidad Mariano Galvez

e Centro de Documentacion Accion Ciudadana

e Biblioteca del Instituto Nacional de Estadistica INE

e Biblioteca Escuela de Ciencias Politicas de la Universidad de San

Carlos de Guatemala

1.5LIMITES

Las unidades de informacién de las instituciones especializadas en

economia y ciencias afines de la ciudad de Guatemala.



CAPITULO Il
2. MARCO TEORICO

Anteriormente se obtenian las estadisticas de las unidades de informacién de
forma manual, relativas a sus colecciones, infraestructura y actividades, pero
estas tareas de recoleccidn datos se contemplaban desde una actividad,
cuantititativa y no se asociaban a los a los objetivos y metas de las unidades
de informacion, ni se orientaban a la toma de decisiones para la mejora de los
servicios. Esto ocasionaba problemas de interpretacion y analisis asi como la
imposibilidad de conocer algunos datos importantes; por lo tanto no se podia

calcular el alcance de este servicio.

En las unidades de informacién se lleva un control estratégico de los servicios,
siendo su objetivo fundamental el utilizar medidas especificas que le permitan
precisarlos; siendo estos servicios: la informacién que proporciona, el horario,
dedicacion del bibliotecario en relacién de la investigacion cientifica.

La preocupacion en el ambito bibliotecario por medir y evaluar el rendimiento
de las unidades de informaciéon se ha plasmado en varios documentos e
iniciativas de organismos a nivel nacional e internacional con el fin
normalizador y dirigido a las unidades de informacion e iniciativas centradas en

los servicios bibliotecarios.

Internacionalmente, es la necesidad de la calidad de los servicios
bibliotecarios, a través de una serie de procedimientos y una metodologia

comun.

Las unidades de informacion, para facilitar su propia evaluacion y gestion
precisan mejorar y potenciar los sistemas actuales de recogida de datos e
indicadores y realizar mediciones sistematicas y periodicas. Para ello es
imprescindible la automatizacion de los procesos y servicios bibliotecarios, y
una vez conseguido esto, explotar las posibilidades que ofrecen estos sistemas

automatizados de gestién en las unidades de informacion.



2.1.Evaluacion

Los procesos de evaluacién, proporcionan a los usuarios de las unidades
especializadas, informacién sobre la calidad de los servicios que éstas
prestan y detectan los puntos fuertes y débiles que tienen, asi como las

oportunidades y propuestas de actuacidon que se necesitan.

Para medir el rendimiento o productividad de las unidades de informacién
se necesitan indicadores cuantitativos y cualitativos, que serviran para
medir la satisfaccion de los usuarios y del personal.

Para realizar la evaluacion, se utilizan las tareas siguientes:

Planificacion: ayuda a establecer los objetivos y prioridades futuras.

Comunicacion: da a conocer el rendimiento del equipo, personal y usuarios.
Resolucion de problemas: identifica areas con problemas y analiza la
causa.

Toma de decisiones: a partir de los datos obtenidos, anuncia los resultados.

Controla el progreso: evalua las prioridades inmediatas.

Justifica: describe la asignacién de recursos.

2.2.Indicadores

Los indicadores que se relacionan con la toma de decisiones son los

siguientes:

2.2.1. Indicadores de rendimiento operacional

Relacionan la inversion con la produccion en funciéon del numero de
registros catalogados por hora y coste de cada registro catalogado y
clasificado. Sirven para la asignacion de recursos, servicios o
productos. ;Qué servicios se pueden aplicar? Y ¢;Cuales no es

posible?



2.2.2. Indicadores de eficacia

La eficacia consiste en concentrar los esfuerzos de una entidad en las
actividades y procesos que realmente deben llevarse a cabo para el
cumplimiento de los objetivos formulados. Relacionan la produccion
con el uso, desde la posicion de los usuarios, por ejemplo: proporcion
de documentos que se han usado y la satisfaccion del usuario con el

préstamo. Sirven para areas que tienen un rendimiento bajo.

2.2.3. Indicadores de uso de la coleccion

Algunos estudios verifican que los materiales seleccionados por los
bibliotecarios que han estudiado a sus usuarios y han examinado las
pautas de uso en el pasado en sus bibliotecas son mas utilizados que
los seleccionados de cualquier otra forma. Estos estudios implican que
los bibliotecarios profesionales a través de la observacion de pautas de
uso, han alcanzado importantes conocimientos sobre lo que es posible
que los usuarios utilicen y sobre lo que no utilicen.

Estos conocimientos pueden estar relacionados con las caracteristicas
especificas de los documentos y esto demuestra que afectan al uso.
Entre estos se incluyen: la antigledad del documento, el idioma, la
popularidad actual o esperada de su autor, el titulo, area tematica y el

grado de especificidad

2.2.4. Indicadores de Coste-eficacia (eficiencia)

Con la eficiencia se busca un uso 6ptimo de los recursos disponibles
para lograr los objetivos deseados. Estos indicadores relacionan la
inversion con el uso: coste total por usuarios y coste por préstamo.
Ayudan a la asignacion de recursos para las actividades, servicios o
productos. ;Qué resultados se desean en funcion del uso vy
satisfaccion del usuario?

2.2.5. “Indicadores de Impacto



Relacionan el uso que se hace en la biblioteca, sus servicios y
productos, y el uso potencial que se hace de ellos. Ejemplo: conocer el
numero de usuarios activos de la biblioteca y los usos per capita. A
cuantos usuarios esta llegando la biblioteca? ¢;Por qué algunos
usuarios no llegan a visitarla? ;Por qué no se utiliza un servicio o

producto?

Los indicadores de rendimiento deben estar intimamente vinculados a
la planificacion y evaluacién de la biblioteca. Por otra parte, los
instrumentos disponibles en la evaluacion de servicios, no se ajusta a
la especial singularidad de los servicios bibliotecarios, sin olvidar que el
objetivo prioritario de cualquier biblioteca es la de satisfacer la
demanda de los usuarios y esta demanda se presenta habitualmente
en forma de pregunta y la misma debe establecer dos tipos de
servicios, a saber:
a. El servicio de referencia e informacién bibliografica en las que
son atendidas las demandas de los usuarios.
b. En el area de circulacion, en la que se incluyen los servicios
de préstamo en sala de lectura, préstamo a domicilio y

préstamo interbibliotecario.

Es necesario hacer conciencia de la importancia que debe
llevar e instalar estos servicios que implica una clara voluntad
para realizarlos y la disposicibn de medios materiales y

recursos humanos que garanticen una respuesta eficaz.

Es recomendable que los indicadores a utilizar por la unidad
de informaciéon sean aprobados por las autoridades de la

misma.

Indicadores a aplicar:



e Datos generales de la unidad de informacién
e Recursos financieros

e Recursos humanos

¢ Recursos materiales: espacio y equipamiento
e Procesos técnicos

e Colecciones

e Servicios”. (03:44-46)

2.2.6. Indicadores Cuantitativos

“En esta variable se toman en cuenta todos los usuarios que asisten a
la unidad de informacién”. (03:68)

Los indicadores cuantitativos son la herramienta fundamental para la
produccion de datos, informacion y conocimientos de procesos basicos
dentro del funcionamiento de la unidad. Con base en estos indicadores
se derivan métodos que recogen informacion principalmente en forma

numeérica o en categorias pre-codificadas.

Segun la normas ISO (0.1) 11620 los indicadores cuantitativos se

definen de acuerdo a:

e Obijetivo del indicador
e Definicion del indicador
e Meétodo

e Calculo

¢ Indicadores relacionados
Esquema de indicadores cuantitativos por areas de actividad

Area 1 Datos generales de la biblioteca

indice de uso de la biblioteca

Como calcular indicadores de indice de uso de la biblioteca.



Recopilar la informacion sobre el nUmero de usuarios reales y de

usuarios potenciales a la unidad de informacion donde:

A = numero de usuarios reales (1,685)

B = numero de usuarios potenciales (4,000)

indice de Uso = {3 (A/ B)} X 100

> 1,685 X100
4,000
A=1685 =0.42 X100 =42
B =4,000

La poblacion del centro educativo es de 4,000 estudiantes de los

cuales el 42% hace uso de la biblioteca.

Se puede evaluar con la siguiente tabla.

0-25 25-50 50-75 75-100

Baja Regular Buena Alta

Segun el resultado el uso real que se obtiene es regular.

= Tasa de incremento en el nUmero de usuarios

Area 2 Recursos financieros

= Gasto por usuario
= Presupuesto por usuario
= Gasto por hora de servicio

» indice de eficacia en el gasto
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Ejemplo: indicadores de eficacia en el gasto

Recopilar la informacidén sobre el presupuesto total, menos el gasto

total de la biblioteca para identificar el indice de eficacia en el gasto.

A = al presupuesto total

B = al gasto total

A = Q.50,000.00
B = Q.48,000.00
(A-B) X 100

Gasto total de Ia biblioteca

50,000.00 — 48,000.00 = 20000 — 48,000 = 0.04 X100 = 4

48,000.00
0-25 25-50 50-75 75-100
Muy Buena | Buena Regular Baja

La eficacia en el gasto de la biblioteca es muy buena ya que solo el 4% del
presupuesto total dejo de ejecutarse
= Tasa incremento presupuesto
Area 3 Recursos Humanos

= Personal por usuario
= indice de profesionales en la biblioteca
= indice en estabilidad
= Tasa implemento en la plantilla
Area 4 Recursos Materiales: espacio y equipamiento

= Superficie util por usuario

11



= Capacidad de ocupacion

= Superficie util por trabajador

* indice de ocupacién de la superficie de estanteria
abierta

» indice de ocupacién de la superficie de estanteria

cerrada

Area 5 Procesos técnicos

indice en el nimero de titulos adquiridos
Ejemplo: indicadores de titulos adquiridos

Para identificar el indice de crecimiento del numero de libros
adquiridos por la biblioteca, se establece el numero total de libros en

afo, entre el numero total de titulos adquiridos, en el afios anterior.

A = es el numero de libros adquiridos en el presente afio
B = es el numero de libros adquiridos en afio anterior

[A-B]
B

A. [3,160-1420] -1X100
1,420

B. 1740 - 1x100
1420

C. 1.22-1X100=22 %

0-24 25-49 50-74 75-100

Regular Buena Muy Buena | Excelente
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El porcentaje de libros adquiridos en el afio fue de un 22% de
incremento del total de la coleccidn, por lo tanto se considera como

regular en relacién a titulos adquiridos.

» fndice en el nimero de suscripciones

= |ndice en el nimero de titulos catalogados
Area 6 Coleccién

= Monografias

= Publicaciones periddicas por usuarios

= indice de crecimiento de la coleccion

= Tiempo promedio del proceso adquirido

= Tiempo promedio titulos catalogados y clasificados por

persona

Ejemplo: Indicador tiempo promedio diario de catalogacion y

clasificacion por persona

Numero total de horas diarias que cada miembro del personal se
dedica a catalogar y clasificar entre el numero del personal que

cataloga y clasifica.

2 (AB)

A = Horas contratadas (8 horas)

B = Numero total del personal (4 personas)

A=8X4=32
4
Tendencia: este resultado representa el tiempo real que se

dedica a la catalogacion y clasificacion, si la actividad es

normal cada persona labora 8 horas diarias. Esto se ve
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diezmado por las actividades extras de los trabajadores de la
unidad de informacion
Area 7 Servicios

= Préstamo a domicilio
= Préstamo interno por usuario

= Tasa de circulacion

Ejemplo: Indicadores tasa de actividad de catalogacién y
clasificacion

(t.a.c.c)

Numero total de horas que se dedica cada catalogador y clasificador,
entre el numero de horas de la jornada de trabajo por el numero total
de personas que cataloga y clasifica.

A = Numero total de horas del personal

B = Numero de horas de la jornada

C = total de personas que catalogan y clasifican

A= 32
B=8
C=4
{AXC (B)}

{32 X 4=128}= X 8= 128
8 8

La tasa de actividad de catalogacion y clasificacion en una unidad de

informacion es de 128 (t. a. c.c.)

14



Ejemplo: indicador costo de cadatitulo catalogado y clasificado

El costo anual de la catalogacion y clasificacion entre el numero total
de libros procesados. (Para calcular este concepto habra que tomar
en cuenta el costo del tiempo que cada miembro del personal se
dedica a catalogar y clasificar y el costo material de la catalogacién y

clasificacion.

Gastos materiales de catalogacion y clasificacion anuales mas costo

de tiempo del personal que cataloga y clasifica.

El costo del personal que cataloga y clasifica es igual a la sumatoria
de los sueldos anuales del personal multiplicado por la tasa de

actividad de catalogacion y clasificacion).

A = costo anual de la catalogacion y clasificacion (sumatoria sueldos
anuales X t. a .c. ¢) (tasa de actividad de catalogacion y

clasificacion)

B = numero total de libros catalogados y clasificados

A = ( S & X taa.c) (tasa de actividad de catalogacion y
clasificacion)

B = ) (sueldos S& X t.a.a.c) = 253,680 X128 = 32471040 = Q3006.57
B B 10800

4530 X14 = 63420

63420 X 128 = 8117760 = Q22.54

3600
El sueldo calculado por trabajador es de Q.4,530.00 por 14 esto da
un total de Q.63,420.00 multiplicado por 128 que es el ta.a.c
(corresponde al calculo de la tasa de activad de catalogacion y

clasificacion promedia al afio un total de 3,600).
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Area 7 Servicios

=  Préstamo a domicilio
= Préstamo interno por usuario

= Tasa de circulacion
Ejemplo: Indicadores de préstamo a domicilio por usuario

El numero total de personas que hace préstamo documental a

domicilio (anual) entre el numero de usuarios potenciales.

Para identificar el numero de préstamos a domicilio que le

corresponde a cada usuario potencial de la biblioteca:

A = numero total de prestamos a domicilio (anual)

B = numero de usuarios potenciales

150 X 12 = 1800

A = 1800 = 2 veces es la cantidad del préstamo a domicilio por
usuario.
B =840 = es el numero de usuarios potenciales

Ejemplo: indicadores de tasa de circulaciéon

Se recopila la informacién sobre el numero total de préstamo a

domicilio (anual) entre el numero total de volumenes de la coleccién.

{A +B}

C
A = Total de préstamos a domicilio = 250,000
B = Total de préstamos internos = 300,000

C = Total de volumenes de la coleccion = 100,000

250,000+ 300,000 = 550,000 =5500
100,000 100,000
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La importancia del indicador de tasa de circulacion es que los

usuarios potenciales si llegan a la unidad de informacion.

Ejemplo: Indicadores de grado de rendimiento de servicio de

busqueda

Numero total de busquedas realizadas entre el numero total de

busquedas solicitadas X 100

A = Numero total de busquedas realizadas en donde A = 125,000

B = Numero total de busquedas solicitadas B = 175,000

A/B X 100=
125,000 = 0.71 X100 = 71
175,000
0-24 25-49 50-74 75-100
Malo Bueno Muy Bueno Excelente

El grado de servicio de busqueda es muy bueno para los usuarios de

la unidad de informacién al haber obtenido dentro del rango del 50-

74 de la tabla de referencia.

2.2.7. INDICADORES CUALITATIVOS

“Es el numero total de usuarios potenciales a la unidad de informacion

que hacen uso de los servicios de la biblioteca y numero de usuarios

reales que asisten a la misma” (03.60)

Para calcular indicadores cualitativos se consideran tres areas: a)

Objetivo del indicador, b) definicién del indicador y c¢) método.

17




Los indicadores suministran informacion sobre aspectos no
contemplados en los indicadores cuantitativos y bibliométricos. Su

utilizacion puede ser complementaria a las metodologias cuantitativas.

Esquema de indicadores cualitativos por area de actividad.

Los indicadores cualitativos se pueden calcular a través de los:

Area 1 Datos Generales de la Biblioteca

¢ Numero de usuarios potenciales
Ejemplo: Indicadores de usuarios potenciales

Recopila la informacion sobre las diferentes categorias de usuarios

potenciales, se clasifican por categorias

e Académicos 750
e Estudiantes 3,000
e Personal de apoyo 250

e Numero de usuarios reales
Ejemplo: Indicadores de usuarios reales

Se recopila la informacion de las diferentes categorias de usuarios

reales.

El numero de usuarios potenciales y el numero de usuarios reales
permitira cruzar informacién entre ambas cifras y de alli se obtiene

el porcentaje de la poblacién del centro educativo que hace uso de

la biblioteca.
e académicos 275
e estudiantes 1,280
e personal de apoyo 130
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El porcentaje de usuarios reales a la unidad de informacién

o 275 100%
750 X

275 x100= 27,500 = 36.67
750 750

El porcentaje real de usuarios académicos que asiste a la biblioteca
es de 36.67% de la poblacién total.

e 1280 100%
3000 X

3000X100=30000 = 234.38
1,280

De la poblacion total el 42.67 % de estudiantes asisten a la biblioteca.

e 130 100%
250 X
250 X 100 =25,000= 192.31
130 130

El 192.31 % del personal de apoyo utiliza los servicios de la biblioteca

e Numero de dias de apertura anuales

Area 2 Recursos Financieros

e Presupuesto general de la biblioteca
e Presupuesto total

e Financiacién externa

¢ Autofinanciacion

e (Gasto de inversion

e (Gasto corriente
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Area 3 Recursos Humanos

e Funcionarios
e Personal
e Situacion laboral

e Por niveles de estudio
Area 4 Recursos materiales
= Superficie destinada a la coleccion
= Superficie destinada al personal
Area 5 de procesos técnicos
= Adquisiciones
= (Catalogacion y clasificacion

Ejemplo: Indicadores de catalogacién y clasificacién

Se puede identificar la relacién proporcional que existe con el
numero de libros catalogados y clasificados y las horas
dedicadas, considerando otros factores.

a. Numero de libros catalogados y clasificados (15 libros diarios)

b. Numero de personas que catalogan y clasifican (6 )

c. Gasto de materiales de catalogacion y clasificacion (Q100.00)
d. Numero de horas dedicadas a catalogar y clasificar (8 horas)
e. Dias laborados al afio (180)

a. 15X1=15

b. 6X 1= 6

c. Q.100.00 X 180 (suma de horas) = Q.1,800.00

d. 8X240=1,920

15X 6 =90 X 180 =16,200
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= Publicaciones periédicas

=  Proceso fisico

Area 6 Coleccion

= Accesibilidad

= Materiales

Area 7 Servicios

= Préstamo interno

» Préstamo a domicilio

= Préstamo interbibliotecario
= Servicio de consulta

= Busqueda bibliografica

= Asistencia a biblioteca
Ejemplo: Indicadores de horario de servicio

Contabilizar las horas de servicio del afio que se toma como base
y se anota el total de horas.

Se multiplican el total de dias laborados por el total de horas
diarias de servicio, para obtener el total de horas de servicio al

ano.

240 dias laborados por afio 8 horas diarias

240 X 8 =1,920
El total de horas laboradas en la biblioteca en un ano es 1920

horas
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CAPITULO Il
3. MARCO METODOLOGICO
3.10BJETIVO GENERAL

Utilizar en las unidades de informacién, como método de analisis, los
indicadores estadisticos cuyos resultados contribuiran a la toma de
decisiones, en lo relacionado al accionar de las bibliotecas y aportar

elementos de medicion de los servicios que presta.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.1.1 Analizar el funcionamiento de las unidades de informacién del
sector publico y privado focalizado en el area econdémica.

3.1.2 ldentificar las areas mas afectadas en las unidades de informacién
y determinar los elementos que contribuyen a su efectivo
mejoramiento.

3.1.3 Que las unidades de informacién cuenten con mecanismos de

medicion de la eficacia y eficiencia en los servicios que brindan.

3.3 AMBITO INSTITUCIONAL (POBLACION)

El universo de la investigaciéon esta formado por 10 unidades de informacion
del sector publico y privado de la ciudad de Guatemala: 1. Biblioteca Banco
de Guatemala, 2. Centro de Documentacién de Ila Facultad Ciencias
Econdmicas Universidad de San Carlos de Guatemala —-CEDOCCEE-, 3.
Biblioteca, Ministerio de Finanzas Publicas -MFP- 4. Centro de
Documentacién Superintendencia de Administracion Tributaria -SAT-, 5.
Biblioteca Asociacién de Investigacion y Estudios Sociales de Guatemala -
ASIES-, 6. Centro de Documentacién Secretaria de Planificacién y
Programacién -SEGEPLAN, 7. Biblioteca Universidad Mariano Galvez, 8.

Centro de Documentacion Accidon Ciudadana, 9. Biblioteca Instituto
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Nacional de Estadistica -INE- y 10. Biblioteca Escuela de Ciencias Politicas

de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

3.4 INSTRUMENTOS

Se disefid una boleta para compilar datos del tema investigado, mismo
que se aplico a cada uno de los jefes 0 encargados de las unidades de
informacion en estudio.

3.5RECOPILACION DE LA INFORMACION

La investigacién se realiz6 en dos etapas la primera por medio de la
entrevista y la encuesta; la segunda bibliografica.

3.6 ANALISIS ESTADISTICO

En las respuestas obtenidas a través de la boleta, se realizé un informe
estadistico reflejado en graficas, los resultados facilitaron su interpretacion,

cuantificable.
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CAPITULO IV
4 PRESENTACION DE RESULTADOS
Analisis e interpretacion de los resultados

La encuesta se realizé a 10 instituciones del sector publico, universidades y sector
privado de la ciudad de Guatemala. Para identificar las debilidades y enfocar los
esfuerzos y superar y asi poderlas superar para brindar un mejor servicio a los
usuarios. Graficamente se representa asi:

Pregunta No. 1

En esta pregunta se incluyé en la investigacion con el propésito de indagar si los
encargados, jefes conocen alguna herramienta o forma para evaluar los servicios

que presta la unidad de informacién.

¢Conoce alguna herramienta de evaluacion de los servicios?

Grafica No. 1
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Segun respuesta a la pregunta No.1 El 46% de los encuestados respondi6 que si conocen
métodos de evaluacion a los servicios que presta en su unidad de informacion; el 18%
respondié que no utiliza ningun método de evaluaciéon y el 36% no respondié a la
pregunta.
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Pregunta 2

Con el propésito de conocer si la Unidad de Informacion investigada utiliza

alguna forma para evaluar los servicios que presta.

¢La unidad de informacién que usted atiende o representa utiliza alguno de estos

métodos (registro de personas, pregunta directa, encuesta)?.

Grafica No.2
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El 54 % utiliza alguna herramienta en la evaluacién de sus servicios que brinda a

los usuarios en la Unidad de Informacion y solo el 46% afirma que los conocen

pero no los implementa para evaluar el que hacer la unidad.
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Pregunta 3

Para determinar si los jefes, encargados de la Unidad de Informacion investigada
que herramientas utiliza para la evaluacién de sus servicios si lo realiza a través

de registros, boleta, formulario o cuestionario.
¢Indique cual o cuales aplica en su institucion?.

Grafica No. 3
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El 64% de los encuestados respondié que no lleva registro sistematico para
evaluar los servicios que presta en la Unidad de informacién, esto es por falta de
personal, capacitacion o en algunos casos no se les requiere o lo hacen
esporadicamente y el 36% respondié que si conoce alguna forma o herramienta
para la evaluacion de sus servicios Yy los aplica en la atencion a los usuarios y el

proceso es a través de registros en la unidad de informacion.
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Pregunta 4

Con el afan de determinar si en las unidades de informacion para evaluar los

servicios prestados utilizan herramientas de evaluacion.
¢ Para la evaluacion de los servicios de informacion utiliza indicadores?.

Grafica No. 4
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El 54% de las personas a quienes se les aplicé el cuestionario respondié que si
utiliza los indicadores cuantitativos y cualitativos para evaluar en los servicios
que brinda su unidad de informacion en atencién de usuarios, préstamo interno
externo, usuarios reales, horario, catalogacion y clasificacion y el otro 46% no

respondid.
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Pregunta 5

En esta interrogante se formula con el propdsito de investigar si en las unidades

de informacién incluian herramientas para evaluar los servicios que brindan

¢, Cual herramienta o de evaluacion utiliza y en qué servicio los aplica?.
Gréfica No. 5
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El 54% respondié que utiliza herramientas de evaluacion como indicadores
cuantitativos en los servicios de compra de libros, préstamo de libros, registro de
usuarios, y en servicios de informacién y lo indicadores cuantitativos en todos
sus servicios. Procedimiento que segun el encuestado lo lleva a cabo por medio
del método general y el 46% se abstuvo de responder a esta pregunta porque
no utiliza métodos de evaluacion o no sabe como aplicarlos a los servicios que

presta.
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Pregunta 6

Con el afan de determinar si los jefes o encargados de las unidades de

informacion tienen conocimiento de cuales son los indicadores cualitativos se les

formularon items relacionados al tema.

¢, Conoce cuales son los indicadores cualitativos?.

Grafica No. 6
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El 54% de los encuestados respondid que si conoce los indicadores cualitativos
y que los aplica en la evaluacion de sus servicios que presta estos son: numero
de usuarios reales, dias laborados, recursos financieros, presupuesto. El 46 %

respondié que no los conoce o no los aplica por falta de recursos.
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Pregunta 7

Con el afan de determinar si los jefes o encargados de las unidades de

informacion tienen conocimiento de cuales son los indicadores cuantitativos se les

formularon items relacionados al tema.

¢,Conoce cudles son los indicadores cuantitativos?.
Grafica No. 7
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El 54 % de los encuestados respondié que si conoce los indicadores

cuantitativos y los aplica en la evaluacidn de servicios como: control de usuarios,

compra de libros; y el 45 % no respondié porque no los conoce o no los aplica.
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Pregunta 8

En este item se incluyé en la investigacion con el afan cuanto conocen los
encargados de las unidades de informacion sobre la utilizacion de indicadores

cuantitativa, cualitativa.

¢ Si las preguntas anteriores son positivas indique qué indicadores utiliza de los

cuantitativos y de los cualitativos ?

Grafica No. 8
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El 55% respondio que si utiliza indicadores cuantitativos y cualitativos y los aplica
en los servicios de: control de usuarios, documentos consultados, compra de
libros, actualizaciones bibliograficas y en el area administrativa; y el 45% no

respondidé porque no los conoce.
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Pregunta 9

Esta interrogante se realizdé con el propdsito que los encargados de las unidades
de informacién expliquen como realizan los indicadores que menciond en la

pregunta numero 8
¢, Coémo elabora los indicadores mencionados en la respuesta anterior?.

Grafica No. 9
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El 54 % de los encuestados respondié que utiliza los indicadores cualitativos a
través de la percepcidn de los usuarios, servicios que presta, en areas
administrativa, registros y actualizaciones programadas; y los elabora con
evaluaciones a sus servicios prestados y por ultimo el 46% dijo que no sabe

cdmo elaborar un indicador para evaluar sus servicios.
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CONCLUSIONES

e Las unidades de informacion especializadas en economia y temas afines de la
ciudad capital carecen de indicadores debidamente sistematizados para medir
la eficiencia y eficacia de los servicios que prestan como unidades de

informacion.

e El personal técnico administrativo encargado de dichas unidades no cuentan
con la formaciéon adecuada y desconocen en su mayoria los instrumentos de
evaluacion y control de indicadores cuantitativos y cualitativos que pueden
determinar el costo beneficio del trabajo y funciones del trabajo ejercido en

dichas unidades.

e Las unidades de informacién, si utilizan algunos instrumentos de medicion y
control sin embargo estos instrumentos, no senalan la efectividad del trabajo
que se realiza diariamente e impide la creacion de nuevos indicadores que

mejoren y garanticen la calidad de las tareas diarias.
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RECOMENDACIONES

e Que en las Unidades de Informacion se elaboren listas de indicadores
estadisticos, viables y de facil aplicacién por quienes prestan los servicios de
almacenamiento, centralizacion y distribucion de la informacion que las
instituciones publicas o privadas generan de manera sistematica. Estos
indicadores deberan contemplar elementos como: horarios de consulta,

clasificacion de documentos, categorias, entre otros.

e Desarrollar una estrategia de comunicacion que permita la socializacion de los
instrumentos de medicion para contar con la informacion actualizada y que desde
el momento de generar los documentos se apliquen los indicadores estadisticos

para mejorar la atencion al publico y satisfacer las demandas de los usuarios.

¢ Que los indicadores estadisticos que se implementen sean acordes a la

especialidad en economia de las instituciones publicas y privadas.
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GLOSARIO

LA BIBLIOMETRIA

‘Es una parte de la cienciometria que aplica métodos matematicos y
estadisticos a toda la literatura de caracter cientifico y a los autores que la
producen, con el objetivo de estudiar y analizar la actividad cientifica. Para
ello, se ayuda de leyes bibliométricas, basadas en el comportamiento
estadistico regular que a lo largo del tiempo han mostrado los diferentes
elementos que forman parte de la Ciencia. Los instrumentos utilizados para
medir los aspectos de este fendmeno social son los indicadores
bibliométricos, medidas que proporcionan informacién sobre los resultados

de la actividad cientifica en cualquiera de sus manifestaciones”. (07:11)

‘La Bibliometria consiste en la observacién y tratamiento matematico
estadistico de los datos bibliograficos incluidos en las publicaciones
cientificas con el objetivo de llegar a estimar las caracteristicas vy

comportamiento de la ciencia”. (06:11)

‘Los indicadores que se establecen en los estudios permiten valorar la
cantidad, estabilidad y Vvisibilidad internacional de los grupos de
investigacion, establecer, sobre la base de ddonde y qué se publica, los
patrones de calidad de lo publicado por autores, incluyendo las veces que
son citados. La Bibliometria constituye un instrumento de apoyo a la gestion

de la politica cientifica y tecnoldgica de los paises”. (06:11)

CALIDAD

‘La calidad es, actualmente, el problema central de las organizaciones
latinoamericanas y en especial de las unidades de informacién; esto supone
la consideracion de la teoria y la practica de la evaluacion como uno de los

elementos basicos para asegurarla. La evaluacion no es una moda pasajera
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de la politica de desarrollo institucional y cientifico, sino una herramienta de

planificacién y politica institucional que se estima sera permanente”. (12:01)

Cuando se habla de calidad no significa hacer las cosas varias veces, sino
es hacerlas desde su inicio con los rasgos determinados que exige la
calidad del desempefio, esto con afan de obtener mejores resultados en las
metas trazadas para el buen desempefo de la unidad de informacién
evitando los desperdicios de recursos. Al cumplir con lo estipulado se
incrementara la productividad y se lograra la calidad a través de la

competitividad.

DESEMPENO

“‘Desempefio, se define como aquellas acciones o comportamientos
observados en los empleados que son relevantes para los objetivos de la
organizacion, y que pueden ser medidos en términos de las competencias
de cada individuo y su nivel de contribucién a la empresa. Algunos
investigadores argumentan que la definicibn de desempefo debe ser
complementada con la descripcidon de funciones de cada empleado,
ademas, de una continua orientacion hacia el desempefio efectivo”.
(11:135)

ECONOMIA

“Se refiere a las condiciones en que la biblioteca adquiere sus recursos
financieros, humanos y materiales (personal, colecciones, recursos de
informacion electronica). El analisis de la evaluacion del rendimiento
desde el punto de vista de la economia, implica que la adquisicion de un
recurso debe hacerse en un tiempo adecuado, al costo mas bajo posible y

con el nivel de calidad preestablecido”. (03:39-40)
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EFICIENCIA

‘Es la cualidad de la actuacion de cualquier organizacion que mide la
transformacién (relacion o porcién que establece entre dos cantidades o
medidas) posible, de los recursos (por la relacidon que se establece)
aportados en productos y servicios. El grado de eficiencia se mide por la
relacion que se establece entre los bienes y servicios consumidos y los
productos y servicios producidos en aumento de recursos, no va
acompafnado de mejoras o cuando manteniendo el nivel de recursos

disminuye la calidad de los servicios”. (03:40)

“La eficiencia se define como la virtud y facultad para lograr un efecto
determinado. En economia, la eficiencia se define como el empleo de
medios que satisfagan un maximo de necesidades cuantificables o
calificables de fines o necesidades humanas. Es también una adecuada

relacion entre ingreso, gastos y productos.

En otras palabras, consiste en el buen uso de los recursos. Eficiencia se
emplea para relacionar los esfuerzos frente a los resultados que se

obtengan, a mayores resultados, mayor eficiencia”. (28:20-22)

EFICACIA

Se mide por el grado de consecucion de los objetivos propuestos por la
biblioteca en sus programas de actuacién en relacién a su misién: una
manera de medir la eficacia es indicar niveles de satisfaccion de los
usuarios con partes o la totalidad del servicio. A través de la eficacia se
puede medir directamente o indirectamente la disponibilidad de materiales

de la biblioteca en relacién a la administracion y sus usuarios.

Asi también, es posible valorar el impacto de las funciones ejecutadas,
productos o servicios que prestan. No basta con producir un 100% de

efectividad, el servicio o producto que se fija, tanto en cantidad y calidad,
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sino, es necesario el mismo sea adecuado; o el que lograra realmente
satisfacer al cliente o impactar en el mercado. La eficacia se refiere a los
resultados en relacion a las metas y el cumplimiento de los objetivos que
se han trazado, para ser eficaz se deben priorizar las tareas y realizar
ordenadamente aquellas que permitan alcanzar con buen desempeio

sus funciones.

EFECTIVIDAD

“‘Es la relacion que existe entre los resultados logrados y los resultados
propuestos, permite medir el grado de cumplimiento de los objetivos
planificados. No obstante, este indicador sirve para medir determinados
parametros de calidad que toda unidad de informacion debe establecer y
controlar los procesos aumentando de esta forma, valor agregado”.
(27:04)

“Vias fundamentales para el aumento de la efectividad:

e EI mejoramiento sucesivo de una estructura

e El aumento de la calidad

e Aceleramiento de los ritmos de crecimiento de la produccién del
trabajo

e Disminucion de consumo de materiales de unidad de produccion

e Perfeccionamiento de todo wun sistema de planificacion vy
direccion”.(27:06)

“Posibles indicadores para medir efectividad de produccion:

e Productividad del trabajo: relacidén que existe entre el volumen de
produccion y el promedio de trabajadores.

e Gastos de materiales por peso de produccion: relacion que existe
entre el consumo de material productivo y el volumen de produccion

bruta.
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e (Gasto de salarios por peso de produccion: relacién que existe entre el
fondo del salario de los trabajadores productivos y el volumen de
produccion”. (27:08)

“La base para lograr el aumento de la efectividad, y/o puntos de partida

de un plan de produccién:

e Productividad del trabajo

¢ Rendimiento de los fondos

e Aplicacion de nueva tecnologia

e Aumento de la ganancia y la rentabilidad
¢ Aumento de calidad

e Ahorro de recursos” (27:09)

ESTADISTICA

“Ciencia formada por el conjunto de teorias y técnicas cuantitativas que
tiene por objeto la organizacion, presentacidén, descripcion, resumen y
comparacion de datos numéricos, obtenidos en una poblacion en su
conjunto, de individuos o fendmenos o bien de muestras que representan
las poblaciones estudiadas, asi como, el estudio de su variacion,
propiedades, relaciones, comportamiento probalistico de dichos datos y la
estimacion, inferencia o generalizacion de los resultados obtenidos
respecto a poblaciones que ellas representan. La estadistica es basica en
la investigacion cientifica, dada la necesidad de manejar y tratar en ellas

grandes cantidades progresivamente, crecientes de datos”. (13:52-53)

“La estadistica es la rama de las matematicas que describe los fendmenos
donde no hay un componente absoluto, es discreta, y sus modelos son
estocasticos. La estadistica ayuda a todas las demas ciencias a generar
modelos matematicos "generales" donde se haya considerado el

componente aleatorio”. (13:28)
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EVALUACION

“‘Rating Gem método tradicional en la que un juez, evalua el rendimiento
en términos de valor o indice que utlliza de forma estandar

tradicionalmente, implica escalas globales de dosificacion”. (01:20)

“El término evaluacion incluye varias acepciones que se suelen identificar
con fines diferentes como: valorar, enjuiciar, controlar, fiscalizar y otros.
Algunas de ellas acarrean, incluso, ciertas connotaciones socialmente
negativas, a veces la evaluacion ha sido utilizada con esas finalidades,
pero fundamentalmente debe ser atendida como un proceso necesario
para mejorar la calidad de las unidades de informacion. El proceso de
evaluacion pone de relieve qué esta ocurriendo y por qué, aporta datos
validos de como son las situaciones y los hechos que son objeto de
estudio. Se entiende por evaluacion al proceso -no un momento- de
recopilacion de informacion que analizado e interpretado a la luz de un
marco referencial posibilita la emision de juicios de valor que conducen a la

toma de decisiones”. (12:01)

EVALUACION EN BIBLIOTECAS

Es el proceso sistematico que facilita determinar el grado de eficacia y
eficiencia de ciertas actividades, ademas requiere emitir un juicio sobre
aquello que se evalua. Permite articular de forma cualitativa y cuantitativa el
grado de cumplimiento de los objetivos marcados por la biblioteca,
especialmente definidos en términos de necesidades de los usuarios, e
indica su adecuaciéon a las acciones y programas que fueron planificados
por la biblioteca”. (03:39)
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La evaluacién se debe orientar a la medicion de las distintas variables,
humana, econdémica, colecciones, horarios, eficiencia y eficacia de bienes y

servicios de las unidades de informacion.

INDICADOR

“‘Expresion (una serie de numeros, simbolos o palabras) utilizada para
describir actividades (sucesos, objetos, personas) en términos cuantitativos
y cualitativos, para evaluar dichas actividades, y el método utilizado”.
(13:10)

Permite medir el cumplimiento de los objetivos propuestos y vincular los

resultados con el grado satisfaccion de nuestros usuarios.

“Valor matematico que expresa relacion entre volumen de produccion en un
proceso econdmico y la cantidad de insumos que intervienen en ella”.
(08:18)

INDICADOR SOCIAL

“Es la medida en resumen, de preferencia estadistica, referida a la cantidad
o magnitud de un conjunto de parametros o atributos de una sociedad;
permite ubicar o clasificar las unidades de andlisis (personas, naciones,
sociedades, bienes, otros,) con respecto al concepto o conjunto de

variables o atributos que se estan analizando”. (10:34)

Existen indicadores simples e indicadores complejos, por ejemplo: la tasa

de analfabetismo y el acceso al agua potable son indicadores sociales

simples, ya que se refieren a atributos que se puede constatar su presencia
o nivel de calidad en forma simple y empirica. Diferente es el caso de

indicadores como clase social o prestigio, que requieren un marco

45



conceptual mas complejo al ser un elemento teérico ambos y no tiene una

equivalencia empirica concreta.

En la composicidn de indicadores se debe reflejar conceptos claros porque
son estadisticas u otra forma de prueba con lo que se trata de interpretar el
caracter incierto de lo desconocido, que extrae ideas simples a partir de las

ideas complejas”. (07:38)

INDICADORES BIBLIOMETRICOS

“El estudio de la actividad investigadora sélo es posible recurriendo a la
cuantificacion de una serie de variables presentes en los documentos. De
dicha cuantificacion saldran cifras que reflejen la actividad denomina

indicadores bibliométricos.

El uso de estos indicadores presenta una serie de ventajas frente a otros
métodos:

v Es un método objetivo y verificable.

v Sus resultados son reproducibles.

v' Puede aplicarse a un gran volumen de datos.

v' Permite resultados significativos en los estudios estadisticos”. (20:09)

INDICADORES CORRELATIVOS

“Conjunto de indicadores en los que todos ellos son indicio de un concepto
amplio o variable en forma general. Los indicadores de nivel educativo,
ingresos, patrimonio cultural, patrimonio material social que engloba el

concepto amplio de posicién social”. (17:70)
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INDICADORES CUALITATIVOS

“Es el numero total de usuarios potenciales a la unidad de informacion que
hacen uso se los servicios de la biblioteca y numero de usuarios reales que

asisten a la misma”. (03:60)

INDICADORES CUANTITATIVOS

“‘En esta variable se toman en cuenta todos los usuarios que asisten a la

unidad de informacion”. (03:68)

Los indicadores cuantitativos son la herramienta fundamental para la
produccion de datos, informacion y conocimientos de procesos basicos
dentro del funcionamiento de la unidad. Con base en estos indicadores se
derivan métodos que recogen informacion principalmente en forma

numeérica o en categorias pre- codificadas.

INDICADOR DE LO OBSERVABLE

“El indicador y también lo indicado son directamente observables por
ejemplo el humano es un indicador de indicado de lo observable

directamente al fuego”. (14:51)

INDICADOR POR INFERENCIA

“Persigue la obtencién de conclusiones sobre un gran numero de datos,
basandose en la observacion de una muestra obtenida de ellos; también
intenta medir su significacion, es decir la confianza que nos merecen”.
(28:05)

RENDIMIENTO

“Grado de eficacia en la prestacion de servicios de la biblioteca y eficiencia
en la asignacion y utilizacion de recursos para proporcionar esos servicios”.
(12:09)
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Cuando se hace referencia al desempefio de un trabajador se explica el
comportamiento y acciones que se observan en los empleados, estos
pueden ser relevantes para que se cumplan con los objetivos de la

organizacion.

El rendimiento se basa en la forma de como se prestan los servicios de una

organizacion, en cuanto a eficiencia y utilizacion de los recursos.

USUARIO

“Persona que hace un aprovechamiento intensivo, activo y asiduo, no sélo
del servicio de lectura, sino también de otros que suelen proporcionar las
bibliotecas, como el servicio de reprografia, bibliografias especializadas,

traducciones, resumenes analiticos y otros”. (08:17)

UNIDAD DE INFORMACION

“Las unidades de informacién son un dinamico instrumento de formacion,
que pone en juego el aparato receptivo y mental de los usuarios, que se
traduce en determinadas formas de comportamiento y conocimiento que a
través de la informacién éstas brindan, regula el comportamiento hacia la
satisfaccion de las necesidades. Debido al desarrollo que la bibliotecologia
ha alcanzado, hasta este momento, se habla de unidades de informacion
como un término mas amplio de lo que son las bibliotecas y los centros de
documentacion, centros de referencia, archivos, otros que cumplen con la
mision principal de formar y organizar un acervo bibliografico dispuesto a la

consulta de los usuarios”. (25:03)
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ANEXO



ENCUESTA

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE HUMANIDADES

ESCUELA DE BIBLIOTECOLOGIA

Estimado responsable de la Unidad de Informacion, solicito su valiosa
colaboracién para complementar la siguiente encuesta cuyo fin principal es la de
conocer los métodos utilizados en su Unidad de Informacion para evaluar la

calidad del servicio que brinda al usuario.

A. DATOS GENERALES:
1. Nombre de la Institucion:

2. Nombre de la Unidad de Informacion:

3. Direccion:

4. Teléfono:

5. Sector al que pertenece:
PUBLICO PRIVADO OTRO

[ ] [ ] [ ]

Especifique




B.

INFORMACION DE EVALUACION:

1. En esta pregunta se incluy6 en la investigacion con el propésito de indagar si los

encargados, jefes conocen alguna herramienta o forma para evaluar los servicios

gue presta la unidad de informacion.

e ¢ Conoce alguna herramienta de evaluacion de los servicios?

si [] NO [ ]

Con el proposito de conocer si la Unidad de Informacion investigada utiliza

alguna forma para evaluar los servicios que presta.

¢ ¢;La unidad de informacion que usted atiende o representa utiliza alguno

de estos métodos (registro de personas, pregunta directa, encuesta)?.
Para determinar si los jefes, encargados de la Unidad de Informacion
investigada que herramientas utiliza para la evaluacion de sus servicios si lo

realiza a través de registros, boleta, formulario o cuestionario.

¢ ¢ Indigue cudl o cuales aplica en su institucion?

4. Con el afan de determinar si en las unidades de informacion para evaluar los

servicios prestados utilizan herramientas de evaluacion.

e ;Para la evaluacion de los servicios de informacion utiliza indicadores?.

Sl NO




C. INFORMACION DE SERVICIOS:
5. En esta interrogante se formula con el propésito de investigar si en las
unidades de informacién incluian herramientas para evaluar los servicios

gue brindan

¢,Cual herramienta o de evaluacién utiliza y en qué servicio los aplica?.

6. Con el afan de determinar si los jefes o encargados de las unidades de
informacion tienen conocimiento de cuéles son los indicadores cualitativos

se les formularon items relacionados al tema.

e ;Conoce cuales son los indicadores cualitativos?

Si NO

7. Con el afan de determinar si los jefes o encargados de las unidades de
informacion tienen conocimiento de cuales son los indicadores cualitativos se

les formularon items relacionados al tema.

e ;Conoce cuales son los indicadores cuantitativos?

Sl NO




8. En este item se incluyo en la investigacion con el afan cuanto conocen los
encargados de las unidades de informacion sobre la utilizacién de indicadores

cuantitativa, cualitativa

e Silas preguntas anteriores son positivas indique qué indicadores utiliza de

los cuantitativos y de los cualitativos

9. Esta interrogante se realiz6 con el propésito que los encargados de las
unidades de informacion expliqguen como realizan los indicadores que

menciond en la pregunta nimero 8

e ;COmo elabora sus indicadores mencionados en la respuesta anterior?




