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INTRODUCCION

El siguiente trabajo expone un programa de difusion donde se explica y describen los
diversos elementos y materiales de las areas de la biblioteca del Centro Universitario
UAEM ubicado en el Municipio de Valle de Chalco Solidaridad, Estado de México. La
finalidad es promocionar todos los servicios con los que cuenta la biblioteca y la
Universidad para beneficio de la comunidad interna y externa. En el desarrollo de este
trabajo de investigacion fue de suma importancia recolectar informacién entre los
usuarios internos y externos, aplicando cuestionarios para la recoleccion de datos,
también se utilizo la observacion directa, la entrevista estructurada y las encuestas, las

cuales sirvieron para establecer una base documental en este programa de promocion.

La incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion al mundo bibliotecario, ha
motivado la aparicion de nuevos productos, nuevas actividades y técnicas de
transmision de informacion, y nuevas formas de gestion en los servicios de una
biblioteca universitaria. Frente a estos avances tecnoldgicos, es necesaria la aplicacion
de herramientas que permitan una mejora en la comunicacion y en la difusién de
servicios bibliotecarios, y que a su vez, ofrezcan la posibilidad de satisfacer las

demandas informativas de nuestros usuarios.

La incorporacién de técnicas de promocion y difusion en el mundo bibliotecario se ha
desarrollado con bastante lentitud; sigue siendo una tarea bastante olvidada porque en
pocas ocasiones recurrimos al marketing para anunciar nuestros productos y servicios.
Lo ideal es ofrecerle al cliente la opcion de conocer mejor las posibilidades informativas
con las que contamos. Generalmente, cuando hablamos de marketing, lo asociamos a
actividades empresariales y lo relacionamos con conceptos tales como publicidad,
ventas, estudios de mercado, etc., conceptos que a priori nos pueden parecer alejados
de la concepcion tradicional que se tiene de los servicios bibliotecarios, pero que estan
muy vinculados a la moderna gestion de servicios de informacion. El marketing es algo
mas que una ciencia empresarial, es un fendmeno social de nuestro tiempo y un
elemento esencial para cualquier sitio que necesite de una organizacion. Los servicios
bibliotecarios, no pueden vivir de forma aislada como generadores, transmisores y
distribuidores de un producto como la informacion. Este proyecto no pretende ser la

férmula magica para solucionar todos los problemas en la difusion de servicios, pero si
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nos invita a una reflexion sobre la necesidad de aplicar algunas estrategias del

marketing al mundo de la biblioteconomia.

La exposicion de los resultados de este programa tiene la siguiente secuencia:

En el capitulo denominado: “Historia del municipio Valle de Chalco y el Centro
Universitario UAEM Valle de Chalco”, se presentan los antecedentes histéricos, su
ubicacion geografica, y el aspecto poblacional. Se describe a la biblioteca Universitaria,
y los sistema bibliotecarios, a la organizacion escolar, al personal docente y los
alumnos, asi mismo se menciona la biblioteca en la universidad, servicios que presta a
la comunidad, fondo bibliografico, personal que labora en la misma y las colecciones que

tiene para tratar de satisfacer las necesidades de los usuarios.

En el segundo capitulo, denominado: “Promocién de los servicios bibliotecarios en la
biblioteca del Centro Universitario UAEM Valle de Chalco”, se presentan los conceptos
enfocados a la promocion de los servicios bibliotecarios; considerando los aspectos de
mercadotecnia social y analisis de mercado, los tipos de usuarios, divididos en dos
grupos principales, usuarios reales y potenciales, ademas se trata el aspecto de la

promocion de productos o servicios.

El tercer capitulo, denominado “Programa para la promocion de los servicios de
informacion bibliotecario, presenta la parte medular de la investigacion, que es la
elaboracién de una propuesta para mejorar la promocion de los servicios que ofrece la
biblioteca Universitaria UAEM Valle de Chalco.

Por ultimo se presentan los resultados y alcances del proyecto de investigacion para la
promocioén de los servicios bibliotecarios y las conclusiones, producto de las reflexiones,
experiencias y de la propia investigacion, asi como las fuentes de informacion utilizadas

en este trabajo.



|.-DISENO DE LA INVESTIGACION
A.- PROBLEMATIZACION

La biblioteca ha perdido su papel de principal proveedora de informacion y se
encuentra ante una realidad de la que en parte es responsable, ya que no ha sabido

promover, difundir, convencer de sus servicios y atraer a los usuarios.

Toda esta virtualidad, de las nuevas bibliotecas nos ubica a la ultima de las

advertencias: la excesiva codificacion de la comunicacion entre la biblioteca y el usuario.

Si por aquellos afios el lector perdido llegaba a reclamar un libro y como eran 200 los
gue habia no hacia falta ni CDU, hoy el lector que no esta perdido sino que se pierde,
entra a la biblioteca a través de un complejo sistema sefalético, mas aun enrevesado
sistema de préstamos y devoluciones que varia segun el tipo de obra, segun los horarios
y segun también los servicios, donde no sélo puede leer o llevarse libros, sino ver o
llevarse peliculas, o leer y no poder llevarse el periddico. Y, a riesgo de estar dotando a
este articulo de un marcado caracter apocaliptico. Ocupen por un momento el lugar de
un neousuario de la biblioteca. Preguntas habituales: ;se pueden usar los ordenadores?
Si se acerca a las estanterias: ¢ el 4 donde estd, han robado el cartel?, ; me puedo llevar
dos DVD’s uno con mi credencial y otro con el de mi hermana?, me puedo llevar el

tomo 2 de esta enciclopedia?...

Y es que, como somos portadores de tanta informacién no tenemos mas remedio que
codificarla para poder transmitirla y la codificacion necesita ser codificada, y para que
exista se precisa un codigo. ¢Donde esta el codigo? Son por ello fundamentales Las
bibliotecas, que (no) cambian en las bibliotecas los programas de formacién de usuarios.
Los usuarios, puede ocurrir, a veces ni siquiera saben lo que buscan o lo que quieren y
nosotros, ya lo ven, se lo ponemos ‘facil. Por mas que nos esforcemos en hacer
preciosos carteles con impresiones a color, el lector, no atendera sus indicaciones,
porque de esos hay miles por todas partes. Por eso no nos queda mas remedio que
formar al usuario. En aquellos afios ochenta hubiera sido impensable hablar de este
término: formacion de usuarios. Significa que, después de todo, no nos queda mas
remedio que llegar a la conclusién de que los pobres usuarios padecen de poca
formacion, no puedo decir que estén desformados.
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Sin duda, las bibliotecas de hoy han cambiado. De la era de los libros de lomo de cuero

a la era de los cables hay todo un mundo de experiencias. A que me han entendido?

Asi pues, servicios como los de biblioteca digital, catalogo electronico, hay que dar a

conocer a todos los usuarios.

La biblioteca ha invertido tiempo y dinero en la biblioteca digital para que sus usuarios
puedan acceder a sus contenidos. Sin embargo, la mayoria de estos usuarios no
conocen estos recursos y, en muchos casos, permanecen sin utilizar porque no se las
hecho difusion. En esta época de Internet, las bibliotecas se estan esforzando por
desarrollar portales web, que ofrecen informacién sobre la biblioteca y acceso a los
recursos de informacién y servicios basados en la web. Estos progresos tecnoldgicos se
han mantenido durante un tiempo al ritmo de las necesidades cambiantes de los
usuarios, que se han visto influenciadas por las innovadoras formas de crear informacion
y diseminarla por Internet. Hoy, el problema va mas alla de lo apuntado, ya que no basta
con mostrar las colecciones y los servicios, si no se tiene un continuo de los usuarios ni
se comunican los beneficios que las bibliotecas les pueden ofrecer. La web, en su

sentido mas amplio, debe ser usada para promocionar los servicios de la biblioteca.

En la comunidad universitaria de la matricula de 1000 alumnos soélo asisten un 66% a
consultar libros, bibliografia, o que estén al tanto del funcionamiento de biblioteca; Se
establecio un sistema para llevar record de asistencia y se detecté que los alumnos que
asisten en mayor demanda son las licenciaturas en: Derecho, Contaduria y Enfermeria,
mientras que las otras licenciaturas asisten pero en menor proporcion. Ademas es
necesario implementar un sistema que facilite el proceso en este caso de préstamos de
libros a domicilio a los alumnos y personal que lo solicite. A continuacion se detalla en el

cuadro siguiente.



SEMESTRE LDI* | LEN*|ICO* LDE* LCN* LIA* PROFR. | EGRESADOS

2 5 153 |19 38 173 16 LDI 3
4 1 6 27 38 12 8 LEN 6
6 4 5 35 7 5 ICO 1
8 13 3 35 17 6 LDE 1
10 3 5 LCN 2
TOTAL 9 176 |59 146 209 35 LIA 2
GRAN TOTAL | 666

Fuente: Estadisticas de materiales consultados de la biblioteca del Centro Universitaria
UAEM Valle de Chalco. Elaboré la autora de este trabajo

*Nota: las siguientes abreviaciones se refieren a: LDI -Licenciatura en Diseno Industrial,
LEN-Licenciatura en Enfermeria, ICO-Licenciatura en Ingenieria en Computacién, LDE
Licenciatura en Derecho, LCN-Licenciatura en Contaduria, LIA-Licenciatura en

Informatica Administrativa.

Otro de los factores que afectan a mi area laboral es el incremento tanto del tamano de
las colecciones y los usuarios de las bibliotecas como de tareas repetitivas y rutinarias
en sus procesos (préstamos a domicilio y en sala, circulacion de publicaciones
periodicas, estadisticas, etc.). A partir del mes de Noviembre de 2009 hasta el mes de
abril de 2010 se han enviado 622 titulos en 1,104 volumenes, para Proceso técnico a la
Direccion de Infraestructura Académica (DIA). Falta un aproximado de 1000 libros de
donacién para proceso. Este mismo procedimiento se esta trabajando con tesis y

revistas

Actualmente no se han emprendido acciones para difundir biblioteca y sus servicios, a
través de conferencias, visitas guiadas y cursos. Tampoco se ha logrado que la
informacion llegue a nuestro usuarios, ni se ha comenzado actualizar acervos, promover
el aprovechamiento de los recursos de biblioteca, actualizacion de reglamento;
incrementar estanteria abierta en el area de libros, elaborar y distribuir boletines de
nuevas adquisiciones establecer e incrementar los convenios de prestamos

interbibliotecarios.



Por lo que hay que lograr que la difusién de informacién sea mayor y asi lograr

asistencia a biblioteca, Adecuar difusion de actividad de la biblioteca, Ya que es

importante para su supervivencia. Hay que optimizar el uso de los recursos que ofrece

para lograr el cumplimiento de sus objetivos, que es la difusion del conocimiento y el

apoyo a las actividades docentes y de Investigacidon. Las actividades de la biblioteca

deben orientarse a:

Apoyar actividades docentes, los docentes imparten clases para que los alumnos

adquieran habilidades para realizar luego trabajos de investigacion.

Hacer consciencia de la importancia que tiene el hecho de dar a conocer los
servicios bibliotecarios y promover los productos informativos entre nuestros
usuarios. Al mismo tiempo, promover la idea y hacerla llegar a las autoridades
académicas haciéndoles ver las repercusiones que puede tener para la
comunidad universitaria y el ambito docente e investigador ofrecer un servicio

bibliotecario de calidad.

Dar publicidad y al mismo tiempo captar a los usuarios, y de ahi saber quien
compone nuestro entorno social y que es aquello que cada grupo de usuarios

potenciales esperan encontrar en biblioteca

Contar con un personal suficientemente motivado y consciente de que encima de

cualquier prioridad hay que satisfacer la necesidad de los usuarios

La biblioteca no es solo un lugar de busqueda de libros y documentos, sino también de

encuentro y descubrimiento, por lo que hay que buscar formas de encuentros con toda la

comunidad estudiantil a través de cafés literarios, cuenta cuentos, exposiciones,

coloquios, etc. para que permita a cada ser humano tener una vision mas amplia de la

importancia de soluciones locales culturales.
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B.- JUSTIFICACION

El proyecto nace como fruto de la evaluacién y posterior reflexidbn de las acciones
desarrolladas durante el tiempo que he laborado en el area de biblioteca del curso
escolar 2009-2010 encaminadas a poner en funcionamiento y dinamizar la Biblioteca
Universitaria que hasta ese momento estaba siendo subutilizada, ya que la Universidad
cuenta con seis licenciaturas y s6lo tres de ellas se acercan al area de biblioteca. Asi
mismo, el desperdicio del costo que representa la inversion de la institucién en cuanto a
la instalacion, equipo, bibliografia, personal; etc. Para ello se organizé una serie de
actividades orientadas principalmente a dar a conocer el espacio o areas de la
Biblioteca a nuestros alumnos. Por otro lado, la asistencia a cursos de formacion
organizados por el Departamento de Infraestructura Académica Ciudad de Toluca,

animo6 aun mas a desarrollar esta experiencia.

El proyecto en linea con la Direccién de Infraestructura Académica plantea, concebir a
la Biblioteca Universitaria como un dinamico centro de recursos y un activo servicio de
informacion. *Asi, una lectura de ISO Y la norma ISO 9001:2000 lo encamina hacia la

misma direccion:

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) es una institucién no
gubernamental que promueve la estandarizacion de bienes y servicios, con el fin de
facilitar el intercambio y la cooperacion en las esferas intelectual, cientifica, tecnologica y

economica.

*NOTA: A fin de alegar conformidad con la Norma ISO 9001:2000, la organizacion tiene que ser capaz de

proporcionar evidencia objetiva de la eficacia de sus procesos y su sistema de gestiéon de la calidad. El
apartado 3.8.1 de la Norma ISO 9000:2000 define “evidencia objetiva” como “datos que respaldan la
existencia o veracidad de algo” y apunta que “la evidencia objetiva puede obtenerse por medio de la

observacion, medicién, ensayo/prueba u otros medios”.

El origen de los modelos ISO en Europa buscaban disefiar una norma de calidad unica,
aunque su origen fue la mejora de productos, procesos y atencion al cliente en
empresas; en el sector publico se ha utilizado para estandarizar los trabajos y brindar

servicios de mayor calidad que permitan la innovacion del quehacer publico.
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Existen diversas familias de normas ISO, segun los tipos de bienes y servicios a regular,

con independencia del caracter publico o privado de la institucion.

La norma ISO 9001:2000 certifica la instalacion y mantenimiento de un Sistema de
Gestion de Calidad, el cual cubre los procesos y requisitos de la organizaciéon

interesada.
Beneficios mas importantes de la certificacion:

o “Aumenta la satisfaccion de los usuarios, con la atencion en tiempo y forma de
sus requerimientos.

« Aumenta la eficiencia con la reduccion de tiempos de negociacion y de los costos
operativos.

e Mejora la comunicacion interna y la consistencia en la operacion, lo que
incrementa la calidad y confiabilidad del bien o servicio.

e Optimiza la planificacion, ejecucion y evaluacién de las tareas administrativas, lo
que facilita la prevencion de problemas y la mejora continua.

o Promueve la transparencia en el ejercicio de los recursos con la estandarizacion
de los procesos.

e Reduce el tiempo de capacitaciébn al nuevo personal y mejora la imagen
institucional.”

La Universidad no es un ente ajeno a esta dinamica ya que el rumbo de la misma es

disefiado y conducido con ética y espiritu de responsabilidad; de esta manera, sus

valores y principios son: autonomia, la busqueda de la verdad, democracia, servicio,

libertad académica, tolerancia, respeto y pluralidad, calidad e innovacién y transparencia

C.- DELIMITACION

La promocion de los servicios bibliotecarios es uno de los elementos relevantes que
cualquier biblioteca publica o privada debe de preocuparse por realizar éste tipo de

actividades para dar a conocer cuales son los servicios que ofrece y por otro lado captar

! sistema de Gestién de la Calidad UAEM, http://www.uaemex.mx/SGCUAEMex/sup_02antecedentes.htm
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a los usuarios potenciales creando en ellos una cultura por asistir a la biblioteca y poder

desarrollar alguna de las tantas actividades que ésta ofrece.

En este contexto la presente investigacion relacionada con la promocién de los servicios
que ofrece la biblioteca Universitaria UAEMEX Valle de Chalco, surgioé con el interés de
aportar algunas ideas que fortalezcan la promocién de los servicios que ésta ofrece;
tomando en consideracion que se cuenta con dos anos de experiencia en el area de
biblioteca, por lo que se considerd, que ésta es una de las debilidades que tienen la
mayoria de las bibliotecas, por tanto, es muy importante desarrollar esta actividad
permanentemente tomando en cuenta que por lo regular se encuentran muchas
escuelas alrededor de ellas y los alumnos no asisten para utilizar estos servicios
bibliotecarios, se considerd pertinente realizar esta investigacion para realizar una

propuesta para el mejoramiento de la promocion de los servicios bibliotecarios.

Como responsable del area bibliotecaria, se reconoce que la promocién de los servicios
bibliotecarios, es un tema importante; ya que los usuarios no conocen las areas que

ofrece su propia biblioteca.

Para la realizacion de este trabajo, un punto relevante fue la cooperacion del personal
que labora en la biblioteca UAEMEX Valle de Chalco, personal de servicio social interno
y externo que apoyaron en las diferentes actividades como: captura de datos, e

investigaciones.

Finalmente, la aportacién de este trabajo es para mejorar la promocién de los servicios
bibliotecarios que ofrece la Biblioteca Universitaria UAEMEX Valle de Chalco, utilizando
diferentes medios como son: carteles, folletos, hojas sueltas, volantes entre otros ya que
estos no son de alto costo en los cuales el mismo personal los puede elaborar utilizando
su imaginacion y creatividad para que los usuarios acudan a la biblioteca para utilizar

estos servicios y con lo cual puedan satisfacer sus necesidades de informacién.
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D.- OBJETIVOS

Los objetivos que aqui se presentan son parte del proyecto de la promocién de los
servicios bibliotecarios del centro universitario UAEM Valle de Chalco.

Objetivo general

La promocion de los servicios bibliotecarios del Centro Universitario UAEMEX Valle de
Chalco ayudara a mejorar la gestion para ofrecer mejores servicios, una mejor
organizacion del material Bibliografico con que se cuenta en la Biblioteca, y ademas
estar en posibilidad de incrementar los recursos mediante la cooperacion con otras
bibliotecas, ofrecer a los usuarios nuevos instrumentos y oportunidades para aprender,

investigar y documentarse.

Objetivos especificos

e Desarrollar, organizar y promover los recursos en todos los medios, asi como los
servicios de informacion.

e Orientar y capacitar a los usuarios en el uso de los recursos de informacion.

e Mantener la comunicacion con los usuarios para conocer mejor sus necesidades
de informacién y buscar satisfacerlas.

e Contribuir a la promocién y divulgacion de la cultura

E.- METODOLOGIA

En el presente trabajo se da a conocer la promocion de los servicios bibliotecarios del
Centro Universitario Valle de Chalco, del cual seré responsable como bibliotecaria, con
ayuda del personal de servicio social interno y externo. Se dara una platica para la
forma de trabajo y conocer las areas que se van a promocionar. Las actividades

programadas se llevaran a cabo dentro de las instalaciones de la Universidad

14



Cronograma de actividades

No Actividad Unidad de PROGRMAC | EI FI M Al M[ J| J| A| S| O] N| D
. ION DE LA
Medida META nfelalblajuju|g|e|c|o]i
(Doc, Curso, (Anual) elbjr|{rjy|n|l|o|p|t|Vv]|cC
etc.)
Desarrollar, organizar y promover Documento 12 X| X X| X| X| X|X|xX|xX|X]|X]|X
los recursos en todos los medios,
asi como los servicios de
informacion.
Orientar y capacitar a los usuarios Curso 2 X X
en el uso de los recursos de
informacion.
Mantener la comunicacién con los Curso 4 X| X X| X
usuarios para conocer mejor sus
necesidades de informacion y
buscar satisfacerlas.
Automatizar biblioteca Documento 12 X| X| X| X[ X| X| X| X| X| X| X| X

Asignacion de horas por semana

Distribucién de horas por dia

Meta Lun. | Mar. | Mie. | Jue | Vie. | Total
No. Actividad Mes de

horas
Sem.

Desarrollar, organizar y promover los recursos | Enero-diciembre | 2 2 2 2 2 10

en todos los medios, asi como los servicios de

informacion.

Orientar y capacitar a los usuarios en el uso de | Febrero-agosto 2 2 2 2 2 10

los recursos de informacion.

Mantener la comunicacion con los usuarios Enero-feb 2 2 2 2 2 10

para conocer mejor sus necesidades de Agosto-

informacién y buscar satisfacerlas. septiembre

Automatizar biblioteca Enero-diciembre | 2 2 2 2 2 10
40
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Prospectiva:

No.

Escenario Tendencial

Escenario Factible (Resultados esperados)

*No se han emprendido acciones para
difundir los servicios con los que
cuenta la biblioteca.

*A la fecha no se ha implementado la
sistematizacién para automatizar el
sistema bibliotecario, por lo que el
proceso se vuelve engorroso y
dificultoso.

*Conocer y crear y mejorar la imagen
que se tiene de la biblioteca,
transformando la estrategia de
promocion y divulgacién de los
servicios y actividades que se ofrecen.

Conseguir un mayor nivel o frecuencia de uso de los servicios,
implementando al maximo el aprovechamiento de los recursos
informativos disponibles Para ello, es necesario que la biblioteca
esté inmersa en un plan de mejoras continuas, modificando las
conductas de consumo en los casos que sea necesario.

Se agilizan los procesos administrativos tales como el inventario de
equipo y de colecciones, los informes estadisticos de los servicios
que se ofrecen

Lograr una conciencia colectiva dentro de la Comunidad
universitaria, transmitiendo la idea de que una buena utilizacion de
los productos informativos y servicios, incidira directamente en la
mejora de la calidad de la ensefianza e investigacion y aumentara
el prestigio de la Universidad.

Concentrado de proyecto

Proyecto

Total Feb

anual

Ene

Abr | May | Jun Jul Ago Oct | Nov | Dic

“PROMOCION DE
SERVICIOS
BIBLIOTECARIOS EN
LA BIBLIOTECA DE LA
UNIVERSIDAD DEL
ESTADO DE MEXICO,
CAMPUS VALLE DE
CHALCO”

288hrs. | 24 24 24

24 | 24 24 24 24 24 24 24 24
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Concentrado de horario semanal

Horario Dia Total
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
07:00-
08:00 Acomodar Provecto rovecto Acomodar Provecto
08:00- estanteria y proy estanteria y 10
09:00
09:00- Registro
10:00 Auxiliar a Auxiliar a los 9 y Auxiliar a los Auxiliar a los
: . . control de , )
10:00- los usuarios usuarios . usuarios usuarios
. tesis 10
11:00
Actividades
diversas
. Registro . (actualizacién .
11:00- Registro y control de Registro y bibliografia, Registro y
_ sellado de sellado de g sellado de 5
12:00 . cdsy : periédico .
libros . libros libros
peliculas mural,
estadistica,
etc)
12:00-
13:00 B receso receso receso Receso
: Reunidén
13:00- Acomodar Acomodar Acomodar Acomodar 6
14:00 estanteria estanteria estanteria estanteria
14:00- Auxiliar a
15:00 Auxiliara | Auxiliar alos | los usuarios | Auxiliar a los Registro y
15:00- los usuarios usuarios usuarios control de tesis
. 10
16:00
16:00- receso
17:00 receso receso receso Receso
17:00- Actividades
18:00 Proyecto diversas
., (actualizacion
Elaboracion o g
bibliografia,
. Proyecto Proyecto de e
18:00- constancias periddico
19:00 mura,
estadistica,
etc)
19:00- 10
20:00 Acomodar Acomodar Acomodar Acomodar Acomodar
20:00- estanteria estanteria estanteria estanteria estanteria
21:00 10

Actividades realizadas de 7:00 a 14:00 hrs. Por Jovita Cruz Gaytan

Actividades realizadas de 14.00 a 21:00 hrs. Miriam Hayden Cosme Aquino
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En la primera etapa del proceso de investigacidon se realizaron encuestas a alumnos por
licenciaturas, de los cuales se intentd repartir por partes iguales, primero a los que
asisten a la biblioteca. Después a los que solo asisten a ocupar las computadoras e
infraestructura y el resto alumnos que nula su asistencia a biblioteca. Los parametros a

evaluar fueron:

e Atencion al usuario
e Servicios al usuario
¢ |nfraestructura adecuada

e Promocion de los servicios

Dado que se pretende indagar sobre las necesidades de los servicios bibliotecarios que
tiene la biblioteca para dar respuesta a la inclusion; se considero que a través de un
estudio de corte exploratorio, se podria identificar tanto las necesidades de los usuarios,

asi como la necesidad de promocionar los espacios de la biblioteca.

El andlisis que se realizara debera permitirnos elaborar sugerencias y propuestas de
intervencioén con la intencion de que la labor bibliotecaria genere acercamiento y culturas

inclusivas en el contexto bibliotecario.

Se realizaron 23 encuestas a mujeres y 18 a hombres; 40 profesores investigadores de
los cuales 23 son hombres y 17 mujeres, alumnos externos del CECYTEM 5, del

Colegio de Bachilleres 4.

Del primer parametro a evaluar: atencion al usuario se considera que la atencion
orientaciéon y trato del bibliotecario es buena. (Ver grafica anexo 2, instrumento de

medicion)

Del segundo parametro a evaluar: servicios al usuario, se considera que el material

bibliografico es regular y no se encuentra disponible para trabajar.

En el tercer parametro a evaluar: Infraestructura adecuada: se considera que el horario y

el ambiente en biblioteca son adecuados.
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En el cuarto parametro a evaluar: Promocion de los servicios: se considera que los
usuarios no conocen los servicios con los que cuenta la biblioteca, tampoco el nombre
de la biblioteca, y los usuarios asisten a la biblioteca por solicitud de material

bibliografico.

De las técnicas e instrumentos: se realizaron encuestas a través de cuestionarios para el
personal bibliotecario y profesores e investigadores de la universidad, mediante las
cuales se indagaron las dificultades y las necesidades en cuanto a servicios, atencion y

bibliografia sobre la licenciatura que trabajan.

Se rescato a través de estas encuestas las apreciaciones de los profesores respecto a la
vision de la biblioteca sobre la atencion a los usuarios y que como les afecta en su area

laboral.

Se analizaron las respuestas de los docentes y personal bibliotecario para encontrar
aspectos, elementos y caracteristicas sobre el area de biblioteca y asi poder realizar

sugerencias o propuestas de intervencion.

Es evidente que para ofrecer un buen servicio, el punto de partida ha de consistir en
determinar quienes son nuestros usuarios (clientes), y cuales son las necesidades
informativas de estos, con el fin de mejorar la imagen de nuestro servicio, ampliar su
cobertura y hacer un mejor aprovechamiento de los recursos disponibles. Lo que en el
ambito de servicios publicos se denomina “estudios de usuarios”. La informacién
pertinente la explotaremos a partir de datos estadisticos y encuestas directas, ya que la
gestion de la calidad se basa en un punto clave: las necesidades de los clientes
(expectativas de los usuarios) La encuesta tratara de ser lo mas clara posible (procurar
no utilizar tecnicismos), con preguntas de respuestas alternativas, y que ocupen poco
tiempo de confecciéon. Tenderan a recabar informacion lo mas profunda posible acerca
de aspectos personales de los usuarios (edad, nivel cultural, aficiones), y que servicio
esperan de la biblioteca: horarios, utilizacion y condiciones de los servicios ofertados.
Siempre sera de gran utilidad la posibilidad de que puedan realizar observaciones de

aspectos que no aparecen en la encuesta y que para el usuario sean relevantes.
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En este primer acercamiento a la realidad de nuestra biblioteca, las necesidades
expresadas por los usuarios seran de vital importancia para establecer las prioridades a
las cuales el servicio ha de tender. En el caso de una biblioteca universitaria, como
biblioteca especializada, el analisis del entorno interno o estudio de usuarios es
relativamente sencillo, ya que se trata de un tipo de usuario bien definido, en cuanto a

nivel cultural, edad, necesidades, etc. Los grupos de usuarios podrian encuadrarse en:

- Alumnos de primer ciclo

- Alumnos de 2° ciclo

- Profesores

- Investigadores

A pesar de ello, es importante hacer un analisis riguroso del mercado, ya que suele
haber lagunas sustanciales entre lo que se estima que son las necesidades previsibles y

reales.

Se trata de conocer que demanda el usuario, y en funcién de ello determinar los

procesos, para adecuar nuestra produccion documental a ese mercado.

Para el cumplimiento de los objetivos que nos hemos marcado, sera necesario adecuar
los recursos materiales y humanos a la consecucion de los mismos. Se tratara de hacer
un estudio de los medios, servicios y distribucion de tareas para acercarnos a la meta
que queremos conseguir en un tiempo determinado. Seleccionar soluciones e

implantarlas.

Entre los aspectos que tendremos en cuenta:

Planificacion del numero de personal que se debe dedicar a una tarea y en cuanto
tiempo puede realizar una unidad de produccion, - Que servicios debemos de ofrecer y
con que frecuencia - Que parte de nuestros recursos debemos dedicar a adquisiciones,

como distribuir los presupuestos por areas tematicas y que tipo de materiales... etc.
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Capitulo 1. Historia del Municipio Valle De Chalco Solidaridad y Centro Universitario
UAEMEX Valle De Chalco

1.1 Historia del Municipio Valle de Chalco

En este capitulo se realiza un pequeio resumen del contexto, asi como sus
antecedentes historicos, su ubicacion geografica, y el aspecto poblacional en donde se
encuentra ubicada la Universidad Auténoma del Estado de México, campus Valle de
Chalco, asi como la ubicacion de la biblioteca actual en relacion con la promocion de los
servicios bibliotecarios. Ademas describe a la biblioteca Universitaria, y los sistema
bibliotecarios, a la organizacion escolar, al personal docente y los alumnos, asi mismo
se menciona la biblioteca en la universidad, servicios que presta a la comunidad, fondo
bibliografico, personal que labora en la misma y las colecciones que tiene para tratar de

satisfacer las necesidades de los usuarios.

En la Conquista, Hernan Cortés se interesaba en las tierras de esta region al grado de

construir una casa de campo en el afio de 1535.

Tiempo después el inmueble seria propiedad de su hijo Martin Cortés, quien la utilizé por
varios afos y aproximadamente 250 afios abandonados hasta que uno de los
descendientes de Hernan Cortés, vendio el inmueble al espafol Inigo Noriega quien

construy6 una hacienda sobre lo que fue la casa de campo de Hernan Cortés.

“Porfirio Diaz en 1897 autorizé la desecacién del lago de Chalco, para llevar el, proyecto
de cultivo agricola. Dicho lazo tenia una extensidon de 1828 hectareas.

En 1903, los pueblos vecinos de Irezompa, Ayotzingo San Pablo Huitzilzongo, del
Municipio de Chalco Tetelco, Mixquic en el D.F. protestaron contra Ifiigo Noriega. Por la
desecacion del lago que afectd el cultivo de la reglon sur-oriente del Municipio de

Chalco. Iniciaron un juicio que favorecié a los pueblos de la zona sur oriente en 1912.
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Mas adelante las fuerzas Zapatistas establecieron su cuartel en los restos de la ex
hacienda de 1914 a 1917”2

En 1975 el Gobierno Federal entregd a los campesinos los terrenos del ex lago de
Chalco, en términos Ejidales y fueron cultivados hasta 1960.

Después, el descuido la falta de atencién de parte de los ejidatarios y, baja fertilidad de

la tierra provoco que en 1978 empezara la concentracion de personas en esta zona.

La Fundacion de Valle de Chalco Solidaridad comienza a finales de 1978, y comienza
asentarse en parcelas pertenecientes al ejido de Ayotla las primeras familias de colonos,
dando paso al poblado de lo que llegaria a ser el formidable asentamiento de Valle de
Chalco Solidaridad. Las casas de las familias pioneras se extendieron del Puente Rojo al
Puente Blanco, prolongandose hasta llegar a la antigua caseta. A partir de ahi, todo fue
crecimiento y en pocos afos los ejidos de Ayotla, Ixtapaluca, Santa Catarina, Xico,
Chalco y Dario Martinez, conformaron el asentamiento irregular mas grande de América

Latina que a finales de los 90 contaba con cerca de 400 mil habitantes.

La aguda carencia de servicios publicos (agua potable, energia eléctrica, escuelas), y el
temor de perder la propiedad de sus predios provocd la movilizacion ciudadana a una
lucha por la consecucion de mejoria en sus condiciones de vida y la regularizacion de la

tenencia de la tierra.

El asentamiento urbano de Valle de Chalco, empezé a tener la viabilidad como centro
urbano, como resultado de ser la cuna del Programa Nacional de Solidaridad
(PRONASOL). Este programa gubernamental aplicado a todo el pais, ofrecid a la
totalidad de las familias de Valle de Chalco Solidaridad una verdadera mejoria en su
nivel de vida. La creacion del municipio 122 fue durante varios afios una de las mas
sentidas demandas de los Vallechalquenses. Muchos de los grupos ciudadanos hicieron

de la creacion de un nuevo municipio una de sus principales banderas de lucha.

2 http://wapediamobi/esValle de Chalco_Solidaridad?=.
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“En 1989 habia 300,000 habitantes provenientes de todo el pais y, es cuando inicia el
Programa Nacional de Solidaridad (PRONASOL). Siendo el Ingeniero Carlos Rojas
Gutiérrez, el primer Coordinador del PRONASOL.”

El PRONASOL generd la cultura de la participacion social de la comunidad Valle
Chalquense; donde el Gobierno Federal otorgd todos los materiales para las obras y
servicios publicos elementales y los habitantes la mano de obra.

El gobierno del Lic. Emilio Chuayffet Chemor, sensibilizado por las reiteradas demandas
populares de los habitantes de Valle de Chalco por que se creara un nuevo municipio,
envio la iniciativa de ley a la LIl Legislatura del Estado de México. Este municipio tiene
su origen al construirse en un espacio abierto, asi se convierte en una institucion que
reclama el arraigo ciudadano, buscando fortalecer y garantizar los derechos humanos,
politicos y administrativos, generar marcos de gobernabilidad estables y en continuo
desarrollo democratico, en un ambiente pacifico y civilizado. Asi basandose en la Gaceta
de Gobierno del Estado de México, publicada el dia 9 de noviembre de 1994, por la

Honorable 52 Legislatura del Estado de México.

En 1994 el Gobernador del Estado de México, Lic. Emilio Chauyffet Chemor; envié
propuesta e iniciativa de Ley para la creacion del Municipio 122. Valle de Chalco
Solidaridad siendo el Congreso local, del Estado Libre y Soberano de, México quien
aprobo y decreto lo anterior llevandose a cabo el 30 de noviembre del mismo afio.

La historia de la Unidad Académica Profesional Valle de Chalco: tiene presencia desde
el Municipio de Chalco de Diaz Covarrubias.

Chalco significa lugar de piedras preciosas, y los primeros Chalcas datan del afio 2400
A.C.: tiene la categoria de municipio desde el 31 de enero de 1824 desde esa época vy,
hasta noviembre de 1994 colindaba al:

Norte: Ixtapaluca y Los Reyes La Paz.

Al Sur: Juchitepec. Tetelco. D.T.

Al Poniente: Santa Catarina. D. F.

Al. Oriente: Tlalmanalco. Cocotitlan Y Temamatla.” *

® http://es.wikipedia.org/wiki/Valle_de_Chalco_Solidaridad
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Dentro de los 14 pueblos viejos que formaban al Municipio de Chalco esta San Martin

Xico. (Donde hoy esta asentado el Municipio de Valle de Chalco).

Valle de Chalco es una ciudad construida sobre un espacio casi perfectamente plano,
con topografia solo alterada por los cerros de Xico, el Marques y el Pino. Se dieron
varios procesos historicos que causaron la transformacién total del ecosistema
pantanoso y que hicieron posible que apenas un siglo después de la desecacién del
lago, se haya construido aqui una gran ciudad con amplias avenida, un palacio
municipal, una catedral la universidad estatal y miles de casas que albergan una grande

y dinamica poblacion.

“Por la mente de muchos se recrea la imagen de un lago, cuyas aguas se fueron por las
coladeras y en su lugar surgié una moderna ciudad de calles rectas asfaltadas. Como en
un espejismo, el lago fue trocado por la ciudad que emergido de entre sus aguas.

Cualquier suenio profético seria superado por el inquieto obrar humano”®

Valle de Chalco Solidaridad es un municipio en el Estado de México, ubicado en el valle
del antiguo lecho del lago seco de Chalco, que contaba con 323,461 habitantes en el
afno 2000.

También pertenece a la Zona Metropolitana del Valle de México conformada por las 16

delegaciones del Distrito Federal y 34 municipios del estado de México.

1.1.2 Poblacién del Municipio Valle De Chalco: Demografia, Inmigracién Y

Evolucién Demografica

El concepto de poblacion se calcula que en 1996 la poblacion se ubicaba alrededor del
25%, la cual asciende a 74,136 personas de las cuales el 81% son hombres y el 19%

mujeres y sus edades fluctuan entre 20 y 49 anos y el desempleo se ubica entre los 15 y

4 http://es.wikipedia.org/wiki/Valle_de Chalco_Solidaridad

® Jaime Loyola Rocha. La ciudad emergida de las aguas. Coloquio sobre la fundacién del Valle de Chalco
Solidaridad. Los primeros afios H. Ayuntamiento municipal de Valle de Chalco Solidaridad, México D.F.
abril de 1998 p. 7

24



25 anos. El 52% de la PEA se ubica en el sector secundario y el 44% en el sector

terciario.

La mayoria de los vallechalquenses inmigraron por reacciones de trabajo se desconoce
estadisticas al respecto de la inmigracion, la poblaciéon de Valle de Chalco tiene un claro
origen de poblacion por inmigracion principalmente del DF y municipios y como urbano
ofrece del DF las causas es que el municipio ofrece un mercado de suelo barato da

abrigo a inmigrantes hasta la fecha no han dejado de llegar.

También se encuentran la poblacion originaria de Oaxaca, Puebla, Tlaxcala, Veracruz,
Morelos, Michoacan, Chiapas, Querétaro, ElI Salvador, Guatemala, Nicaragua,

Honduras.

“Segun el centro de poblacion y vivienda los 2 grupos étnicos mas importantes en el
municipio por su mayor poblacion son mixteco 31.22%, nahuatl 19.70%, otomi 9%,
zapoteco 8.45%, totonaca 4.66%, mazahua, 3.44, el mixe 1.45%, chinalteco 1.04%,
taplaneco-huazteco 0.84%. Se le llama crecimiento demografico el aumento de la
poblacion de un determinado territorio (pais, regién, provincia, comuna, ciudad, etc.)
durante un periodo determinado —normalmente, un afo expresado como porcentaje de
la poblacion al inicio del periodo. La tasa de crecimiento demografico es la suma de la
diferencia entre la tasa de natalidad y la tasa de mortalidad (el aumento natural de la
poblacion) y la diferencia entre la poblacién que entra en un pais (o regién, o ciudad, o

comuna, etc.) y la que sale de él (la tasa neta de migracion).

La tasa de natalidad de Valle de Chalco es de 24.93 %,

La tasa de mortalidad de Valle de Chalco es de 2.83 en 1996.

La tasa de crecimiento de la poblacion en el municipio de 5.32% entre 1996 y
1997” °

“La tasa de fecundidad en el municipio y en el estado:

En el municipio es de 2.57 hijos en promedio

® Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (ed.): «Principales resultados por localidad 2005 (ITER)»
(2005).
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En el estado es de 3.75 hijos en promedio” ’

El total de la poblacion absoluta y relativa de Valle de Chalco es de la poblacion de
323113 habitantes y la relativa 6437 habitantes por kilbmetro cuadrado. Los hombres y

las mujeres conforman la poblacion en Valle de Chalco:

Hombres: 16293 lo que representa 49.5 %
Mujeres: 162820 lo que representa 50.5 %

El tipo de la poblacién predominada infantil menores de 15 afios a los que corresponden
36.81 de poblacién.

El mayor numero de poblacion es de 15 y 25 afios
1.1.3 Ubicacién Geografica del Municipio Valle De Chalco

El municipio se ubica en la cuenca oriente del Valle de México, a una altura de 2.250
msnm . Limita al oriente con Chalco, Ixtapaluca, al norte con Los Reyes La Paz, y al
occidente con Tlahuac. Su distancia aproximada a la Ciudad de México por la autopista

México-Puebla es de 35 km al sudeste.

“El centro de poblacion de Valle de Chalco Solidaridad, se localiza dentro de la region
conocida con el nombre de cuenca del Valle de México. La planicie del ex lago de
Chalco que conforman el territorio municipal, esta a una altura de 2,250 metros sobre el
nivel del mar, ubicandose entre los taludes inferiores al pie del monte, bajo el cerro El
Pino, El Volcan, La Caldera y montafias de origen volcanico formadas por los cerros de

Xico y el Marques” ®

El simbolo o escudo del Valle de Chalco Solidaridad significa "la casa, poblado o ciudad

que se establecio al lado del cerro de Xico y se cred o se fundd con la solidaridad de sus

" Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (ed.): «Principales resultados por localidad 2005 (ITER)»
(2005).

® Plan de Centro de poblacion estratégica de Valle de Chalco Solidaridad, 1996, pp6y 7
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pobladores. Se compone de dos glifos de origen prehispanico y un logo. El glifo de Xico

o Xicco, que en lengua nahuatl significa xictli ombligo, y el glifo calli, casa o casas”.

G

llustracion 1 : El glifo de Xico o Xicco, que en lengua nahuatl significa xictli ombligo, y el glifo calli, casa o casas”

Fuente: plan de Centro de poblacional estratégica de Valle de Chalco Solidaridad
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Mapa 1: Localizacion del Municipio Valle de Chalco

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Valle de Chalco Solidaridad

1.2. Historia del Centro Universitario UAEM Valle De Chalco

La universidad se encuentra en una zona muy retirada del centro del municipio Valle de
Chalco, la gente ha llegado a confundirla con el municipio de Chalco, en primer lugar no
resulta privilegiada la ubicacion en nuestra institucién educativa, la misma se halla en
una calle que es un pasaje con extension de una manzana, ademas de resultar oscuro y
solitario. Por otro lado se encuentra el canal de aguas negras que pasa por un limite del
Centro Universitario. Se ubica en la Avenida Hermenegildo Galena y es una avenida
muy larga, comienza por la Compania de Luz y Fuerza (CLF), después con una escuela

primaria, un escuela preparatoria COBAEM, y al final la Universidad.

La Universidad Auténoma del Estado de México con 181 anos de vida, desde sus
origenes como Instituto Literario del Estado de México, da inicio a un proceso de

desconcentracion a mediados de los ochenta con la creacion de las Unidades
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Académicas Profesionales Atlacomulco y Amecameca. Por una parte el crecimiento
notable de aspirantes a estudios de nivel superior en el Estado de México y por la otra
continuar con la politica de desconcentracion; durante la administracién del M. en D.
Marco Antonio Morales Gémez, se crea en septiembre de 1996 la Unidad Académica
Profesional Valle de Chalco, siendo éste nuevo campus una opcidon mas para los

aspirantes a estudios de nivel superior de la zona oriente del Estado de México.

El territorio del municipio de Valle de Chalco Solidaridad tiene una superficie de 44. 57
kilbmetros cuadrados y su organizacion territorial. Esta dividida en 34 colonias.

Todo lo anterior lo menciono por tres razones fundamentales e importantes:

1. “El Municipio de Chalco de Diaz Covarrubias, cedio el 90% de lo que hoy es el
territorio del Municipio de Valle de Chalco Solidaridad.

2. El Presidente Municipal de Chalco de Diaz Covarrubias para el periodo 1994-1996,
Ing. Felipe Medina Santos. Fue el gestor de la U.A.P. Valle de Chalco.

3. Uno de los impulsores de la educacion superior en la region deseaba una institucion
de este tipo; es el Lic. Niarcelino Suarez Aparicio y enseguida a su hijo el Lic. Raul
Suarez Gomez, quien fuera director de la facultad de jurisprudencia la UAEM,
luchadores incansables por la justicia, que con hechos mostraron en el municipio de
Chalco durante medio siglo.

Después de la Ereccion del municipio de Valle de Chalco Solidaridad, el presidente
municipal dio continuidad a los tramites necesarios ante el gobierno del estado y la
CORETT.

El 16 de diciembre de 1996, el ejecutivo municipal, someti6 a consideracién del
ayuntamiento, para que el lote 04-a, MZA. 1858 del ex ejido Ayotla, con una superficie
de 150,000 metros cuadrados, ubicado en Hermenegildo Galeana, dentro de la
superficie del predio el agostadero, se destine a la U.A.P. valle de Chalco de la UAEM y

fue aprobado por mayoria”. °

Con la aprobacién del terreno el gobierno del estado y la UAEM autorizaron el

funcionamiento de la unidad académica profesional valle de Chalco.

° www.uaemex.mx
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El Dr. Rubén Luna Caballero, coordiné las primeras actividades de la U.A.P. Valle de

Chalco, quien dio a conocer la convocatoria para el ciclo escolar 1996-1997.

La U.A.P. Valle de Chalco inicia actividades el 17 de septiembre del ano 2006 en las
instalaciones de la Secundaria Técnica 119 “Juan Rulfo”, ubicada en la av. Adolfo Lopez
Mateos esq. Av. Solidaridad, en Valle de Chalco misma que solo operaba en el turno
matutino; situacidn que permitié arrancar en el turno vespertino con una oferta de de
126 alumnos para cuatro carreras, once docentes, una secretaria una persona de
servicio y cuatro programas de estudio, uno por grupo: Lic. En contaduria, Lic. en

Derecho, Lic. en Enfermeria e Ing. en Computacion.

El primero de octubre de 1996 el rector de la UAEM, Juan Josafat Pichardo nombré al
Fisico Victor Sanchez Gonzalez, Coordinador de la U.A.P. Valle de Chalco, el 2 octubre
del mismo afno fue nombrado el Ing. Carlos Salgado Trevifio, como Secretario
Académico y en enero de 1997 fue nombrado el C.P. José Martin Fonseca Moreno,
bibliotecario de la U.A.P.

Asi transcurrieron los dos primeros afos de vida de la U.A.P., hasta que nuevamente en
el mes de septiembre, pero de 1998 la Unidad se muda a lo que hoy en dia son sus

propias instalaciones, que cuentan con una superficie aprox. de 15 hectareas.

1.2.1 Lineamientos Para La Transformacién de Las Unidades Académicas

Profesionales en Centros Universitarios.

En los inicios del presente siglo diversos factores del contexto mundial y nacional, han
puesto en debate el rumbo de la educacidon superior, destacandose la necesidad de
transformar los sistemas e instituciones para enfrentar las demandas relacionadas con la
sociedad del conocimiento y la interdependencia que conlleva la globalizacién, asi como
a los retos propios de nuestro pais en los ambitos demografico, educativo, econémico,

politico y social.

30



La propuesta de innovacion de las Unidades Académicas Profesionales en Centros
Universitarios, busca —segun el documento- su reorganizacion académica mediante la
ampliacion de sus tareas propias; y la incorporacion de su representacion escolar,

docente, directiva y administrativa ante los 6rganos colegiados de gobierno.

“Asi la universidad auténoma del Estado de México (UAEM), enfrenta el desafio de
cumplir sus funciones de docencia, investigacion, difusion de la cultura y extension con
el proyecto de Reforma de la UAEM Institucién, sienta las bases para convertirlos en
espacio académicos en los que ofrezcan estudios profesionales y avanzados, se realice
investigacion y se lleven a cabo actividades de difusion y extension universitaria en

diversas disciplinas o areas de conocimiento, de manera simultanea y concomitante.”

Dicho proyecto contempla la transformacién de las unidades académicas profesionales
(UAP) en Centro Universitarios la renovaciéon integral de su marco normativo como
cauce y desarrollo de los procesos de innovacion educativa y transformacion de sus
practicas de gestidén, asi como desarrollar las figuras de representacién y mecanismos,
que favorezcan la plena observacion de la legislacion universitaria para impulsar el
fortalecimiento de las funciones universitarias y la contribucion de éstas al desarrollo
regional de entidad, generando mayores beneficios individuales y sociales como son la
igualdad en el acceso a la educacion superior, los aportes al crecimiento econémico al

desarrollo cultural.

Una vez aprobadas la reforma a la ley de la UAMEX, el proceso de transformacion de
las actuales UAP, habra de concretarse en términos de los lineamientos que se

proponen.

En suma, la Iniciativa pretendia cambiar la denominacion de las Unidades Académicas
Profesionales por la de Centros Universitarios; y con ello propiciar la creacion,
estructuracién y puesta en funcionamiento de los 6rganos académicos y de gobierno en

cada Centro Universitario.
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“En el estatuto se establece su procedimiento para el caso particular siendo competencia
del Consejo Universitario conocer y resolver sobre el establecimiento transformacion,
fusidon y suspensidon de actividades de Organismos Académicos, asi como otorgar la
modalidad bajo la cual operaran para tal efecto se requiere dictamen del Consejo
General Académico, previa propuesta fundada que sea traducida en iniciativa por el

Rector.”

“Los Lineamientos tienen por objeto estructurar la vida académica y administrativa de los
Centros Universitarios; crear el Colegio de Centros Universitarios como instancia
colegiada para el estudio, discusion, apoyo, asesoria, opinion, y en su caso, dictamen en
asuntos de naturaleza académica; para lo cual, se le dota de una organizacion y

competencias”. °

Es decir, darles un status legal destacado y distinguido en el cumplimiento de los
objetivos y fines institucionales; pero para ello, era necesario reformar y adicionar la Ley

de la Universidad.

1.2.2 Instalaciones del C.U. UAEM Valle de Chalco

Primer edificio “A” de dos niveles con una construccion aproximada de 2340 mts?
distribuido en: 15 aulas para clase, dos de ellas acondicionadas para laboratorios
“‘enfermeria y electrénico”, una biblioteca, dos salas de computo, bafios para alumnos,

sala para maestros y area de oficinas.

A principios del 2000, se dieron inicio a los trabajos de construccion del segundo edificio,
estando listo este para el mes de junio del 2001, con una superficie de construccion
similar al edificio “A” repartido de la siguiente manera: 16 aulas para clase, un auditorio,
una biblioteca, bafios para alumnos y un centro de fotocopiado; situacién que permitié
albergar a dos nuevas licenciaturas Lic. en Disefio Industrial y Lic. en Informatica

Administrativa, para septiembre del 2001.

10| egislacion universitaria. Centro universitario UAEM Valle de Chalco 2002
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Posteriormente se han realizado adecuaciones a los espacios con la finalidad de ofrecer
mejores servicios para el alumnado, salon de evaluaciones profesionales, salén de usos
multiples, salén de cursos y eventos, y recientemente un salén para disefio industrial

habilitado con restiradores.

En el 2003, se construye un taller para la licenciatura en Disefio Industrial con una
superficie de construccion de 144 metros cuadrados, permitiendo con ello mejorar el
proceso de ensefanza aprendizaje, aunado a esto, ha sido la adquisicion de mobiliario,
equipo, maquinaria y materiales indispensables para el cumplimiento de los objetivos

establecidos en cada proyecto de la institucion.

Hoy en dia se cuenta con tres salas de computo, un laboratorio de redes, un laboratorio
de electrénica, un laboratorio de enfermeria, un saléon de investigacion, un salén de
apoyo a investigacion, una biblioteca, cubiculos de estudio, cubiculos para profesores,
salén de examenes profesionales, salon de usos multiples, area de oficinas, un taller de
disefio industrial, una cafeteria, dos canchas de basquetbol, una cancha de voleibol y

una cancha de futbol rapido.

Asi también, en el mes de marzo de 2007, inician los trabajos de construccién del
edificio “C”, en dos niveles, integrado en planta baja con talleres para disefio industrial,
almaceén, aulas didacticas, escaleras y nucleos sanitarios y planta alta con espacios para
laboratorios para enfermeria, area de computo y cubiculos para profesores con una
superficie de 2325 m2, concluyendo los trabajos de construccion civil en el mes de
marzo de 2008.

Asi mismo en marzo de 2008, se inicio la construccidon de la incubadora de empresas,

integrando 12 cubiculos y una sala de juntas, para dar atencibn a las empresas

emprendedoras.
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Cuenta actualmente con 2 edificios de 2 plantas y un edificio especificamente para
laboratorios y talleres de las licenciaturas en Enfermeria y Disefio Industrial. Una
cafeteria con 2 plantas, dos canchas de basquetbol la cual se adecua para practicar

otros deportes, una cancha de futbol rapido.

La Universidad aun cuenta con espacios que no se han aprovechado ni siquiera con
areas verdes, es necesario ampliar la estructura del espacio universitario.

Insuficientes manuales administrativos y de organizacion en dependencias de la
administracion central y en espacios universitarios; es necesario impulsar y concluir con
la elaboracién y/o actualizacion de los manuales administrativos y de organizacion.
Escasa difusion de reestructura organizacional en la comunidad universitaria, la falta de
actitudes y aptitudes de los recursos humanos en los espacios universitarios para
coadyuvar en el proceso de reestructuracion institucional.

Insuficiente personal en la Direccion de Organizacion y Desarrollo Administrativo para
atender las necesidades Integrales de la UAEM.

La falta de presupuesto para apoyar la solucion de los problemas estructurales de la

institucion

1.2.3 Estructuras y Funciones de las Dependencias que Integran a la UAEM Valle
de Chalco

En la siguiente contiene informacion referente a lo administrativo, estructuras, y
funciones de las dependencias que integran a la universidad Autbnoma del Estado de

México, senalando los grados de autoridad y responsabilidad.

Consejo de Gobierno: Conocer, regular y aprobar proyectos e iniciativas relacionados
con la academia, el gobierno y la administracion del Centro Universitario UAEM Valle de
Chalco.

Direccion: Dirigir y coordinar el desarrollo de las funciones académicas y administrativas

para preservar, generar y extender el conocimiento cientifico, tecnolégico y humanistico
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Consejo Académico: Conocer, discutir y dictaminar asuntos relacionados con la

academia del centro universitario UAEM Valle de Chalco.

Subdireccion Académica: Organizar, coordinar, supervisar y controlar las actividades de
docencia del centro universitario UAEM valle de Chalco, en apego a la legislacion

universitaria.

Coordinacion de docencia de Ciencias Aplicadas: Coordinar y supervisar las actividades
académicas en el ambito de conocimiento de las licenciaturas en enfermeria, contaduria,
informatica administrativa e ingenieria en computacion; asi como, mantener una relacién
directa con el personal docente y la comunidad estudiantil del centro universitario UAEM

valle de Chalco.

Coordinacion Docencia de Ciencias Sociales: Coordinar y supervisar las actividades
académicas en el ambito de conocimiento de las licenciaturas en derecho y disefio
industrial, asi como mantener una relacién directa con el personal docente y la

comunidad estudiantil del centro universitario UAEM valle de Chalco.

Departamento de Control Escolar: Actualizar y controlar el historial académico de los
alumnos del centro universitario UAEM valle de Chalco, desde su ingreso hasta su
egreso, a fin de emitir la documentacion oficial que avale, y en su caso, certifique los

estudios realizados.

Departamento de Titulacion: Coadyuvar con los pasantes de las licenciaturas del centro
universitario UAEM valle de Chalco., en la realizacién de actividades inherentes al
proceso de titulacion asi como de aquellas que deriven de la evaluacién profesional y del

seguimiento de los egresados.

Coordinacion de Investigacion y Estudios Avanzado: Coordinar las actividades de
investigacion y de posgrado del centro universitario UAEM Valle de Chalco, que
contribuyan al desarrollo de la ciencia y la tecnologia en los ambitos estatal, nacional e

internacional.
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Coordinacion de Difusién Cultural, Extensiéon y Vinculacién Universitaria: Promover,
impulsar, fomentar y coordinar la difusion cultural y manifestaciones artisticas del centro
universitario UAEM Valle de Chalco; asi como las actividades de extension a través de
mecanismos de vinculacion con los diversos sectores de la sociedad, creando presencia

universitaria en el entorno social.

Coordinacion de planeacion: integrar y sistematizar informacion de las distintas
dependencias administrativas del centro universitario UAEM valle de Chalco, asi como
apoyar técnicamente en la elaboracién, seguimiento y evaluacion del plan de desarrollo

y del programa operativo anual.

Unidad de Recursos Humanos: Apoyar a la subdireccion administrativa en la operacién y
desarrollo de los programas y procesos establecidos, para la eficiente administracion de
los recursos humanos, mediante la aplicacion de la normatividad vy politicas
institucionales para preservar las buenas relaciones laborales, con el personal del centro

universitario UAEM valle de Chalco.

Unidad de Recursos Financieros: Apoyar a la subdireccion administrativa en la
operacion, administracion y control de los recursos financieros, para la eficiente
administracion de los mismos, con base en la politica presupuestal y econdémica

establecida por la administracion central de la UAEM.

Unidad de Recursos Materiales: Apoyar a la subdireccion administrativa en la
planeacion, operacion y control de las acciones referentes a la adquisicion de bienes y
servicios, almacenamiento y mantenimiento de los mismos, a fin de dar cumplimiento
eficaz y oportuno a los requerimientos presentados por las diferentes dependencias

administrativas que integran el centro universitario UAEM valle de Chalco.

La administracion, si bien es una funcion adjetiva dentro de la institucion, contribuye al

logro de los objetivos institucionales; por ello, para el Centro Universitario resulta
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indispensable implementar estrategias necesarias para alcanzar resultados eficientes,

fomentando una cultura de transparencia y rendicion de cuentas.

El centro universitario UAEM campus Valle de Chalco por ser una unidad foranea, esto
es que no se encuentra en la Ciudad de Toluca, al lado de facultades o en la unidad de
administracion central, al solicitar apoyos econdémicos, tramites para infraestructura,

tramites administrativos, etc. tardan en obtenerse.

El consejo de gobierno y académico al realizar su eleccion, no toma en cuenta a la
comunidad universitaria por lo que en la mayoria de los casos no se conoce por quien
esta integrada.

Insuficiencia de personal para atender las actividades derivadas de la reestructura
organizacional, ya que en muchos casos se observa resistencia a la renovacion y débil
formacion del personal. La mayoria de los departamentos no cuenta con suficiente
personal, un ejemplo es el departamento de control escolar, el cual atiende a una
matricula aproximada de 1,800 alumnos con tan solo tres secretarias contando a la
responsable del departamento de control escolar.

Problemas y deficiencias operativas y de apoyo se presentan en la mayoria de los
departamentos, provocando en suma: mala calidad de los servicios, la efectividad de los

procesos se vuelve lenta y dificil.

1.2.4 Alumnos y Personal Docente

Valle de Chalco es una zona de mucha poblacion, La Universidad cuenta con una
matricula de 920 alumnos, los cuales el 30% son del municipio de valle de Chalco, 15%
del municipio de Chalco, un 15% del municipio de Ixtapaluca, 10% del Distrito federal
como; Tlahuac, Ixtapalapa, 10% municipio de Netzahualcoyotl, y el resto repartido entre
los municipios de: Amecameca, Texcoco, Chicoloapan, Temamatla, Cocotitlan,Tenango
del aire, Ecatzingo, Temamatla, Juchitepec, Mixquic, entre otros. La mayoria de los
estudiantes oscilan entre los 18 y 25 afos, de los cuales asisten regularmente un
promedio de 32 alumnos por grupo. En su mayoria son hijos de comerciantes obreros, y

muy pocos de empleados vy profesionistas.
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Personal docente

La matricula actual del personal docente del Centro Universitario es de 97 profesores.
Cuenta con un total de 11 profesores de tiempo completo y un medio tiempo, 9
profesores con grado académico de Teacher, 85 profesores con licenciatura, 20
profesores con maestria y 5 con doctorado, actualmente por terminar su maestria 8
profesores y 2 candidatos a doctorado. Mas del 70% es profesor de asignatura esto es

que solo asisten a impartir clases 2 o 3 veces por semana.*

LICENCIATURA TOTAL HOMBRE MUJER
DERECHO 12 8 4
DISENO INDUSTRIAL | 19 12 7
ENFERMERIA 16 4 12
CONTADURIA 12 5

INGENIERIA EN | 23 19

COMPUTACION

INFORMATICA 10 6 4
ADMINISTRATIVA

Fuente: Estadisticas de profesores consultados en el mes de julio del 2009, en el
departamento de subdireccion académica del Centro Universitario UAEMEX Valle de
Chalco. Datos obtenidos por la autora de este trabajo

1.3 Biblioteca Universitaria

La libertad, la prosperidad y el desarrollo de la sociedad y de los individuos son valores
humanos fundamentales. Estos soélo podran alcanzarse mediante la capacidad de
ciudadanos bien informados para ejercer sus derechos democraticos y desempenar un
papel activo en la sociedad. La participacion constructiva y la consolidacion de la
democracia dependen tanto de una educacion satisfactoria como de un acceso libre y
sin limites al conocimiento, el pensamiento, la cultura y la informacién.

La biblioteca universitaria, puerta local hacia el conocimiento, constituye un requisito
basico para el aprendizaje a lo largo de los afos, para la toma independiente de

decisiones y el progreso cultural del individuo y los grupos sociales.
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*Nota: datos obtenidos por la autora después de haber aplicado un cuestionario a los alumnos y
padres de familia en el mes de diciembre de 2009

Este Manifiesto proclama la fe de la UNESCO en la biblioteca universitaria como una
fuerza viva para la educacion, la cultura y la informacion y como un agente esencial para
el fomento de la paz y del bienestar espiritual a través del pensamiento de hombres y
mujeres.

Asi pues, la UNESCO alienta a las autoridades nacionales y locales a dar soporte y

comprometerse activamente en el desarrollo de las bibliotecas universitaria.

La Universidad de Malaga afirma que:
“La biblioteca de la universidad es un servicio de recursos para el aprendizaje, la
docencia, la investigacion, la formacién continua y las actividades relacionadas
con el funcionamiento y la gestidén de la universidad en su conjunto. La biblioteca
tiene como mision asegurar la recopilacidén, la conservacion, el acceso y la
difusién de los recursos de informacion y colaborar en los procesos de creacion

de conocimiento”.*!

Para apoyar lo dicho por la Universidad de Malaga, se debe decir ademas que la
biblioteca universitaria constituye el principal, y en muchos casos el unico recurso de
informacion al que los alumnos acceden durante su vida académica, debido a sus

multiples ocupaciones, a la falta de tiempo, recursos econdmicos entre otros factores.

1 Universidad de Malaga. Bienvenidos a la Biblioteca Universitaria [ en linea]
www.uma.es/servicios/presentacionbibliotecauniversitaria.pps
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Funciones de la biblioteca universitaria. Las bibliotecas universitarias cumplen con
desarrollar una serie de funciones, que no hacen otra cosa que contribuir a la
consecucion de los objetivos primordiales de ésta unidad de informacion, asi, Merlo

citado por Caparo sefiala como funciones de las bibliotecas universitarias las siguientes:

e “Apoyo a la formacién de los alumnos y de la comunidad universitaria en general.

e Apoyo a la investigacion y a la docencia.

e Desarrollo de colecciones utiles, de calidad y en todo tipo de soporte.

¢ Almacenamiento de un gran numero de fuentes de informacion.

e Tratamiento, organizacion y conservacion de la coleccion.

e Difusion de la colecciéon mediante el préstamo, la consulta |la referencia, los
servicios de informacion bibliografica o cualquier otro tipo de actividad.

e Formacion de los usuarios en el uso de los servicios y fondos bibliotecarios

Potenciar actividades de informacion de los servicios”. '?

Objetivos de la biblioteca universitaria
Loyola Sulca refiere que los objetivos de una biblioteca universitaria pueden
resumirse en:

e “Construir un fondo bibliografico basico, muy accesible y multiple donde se
contemplen todas las disciplinas de la universidad, dependiendo de las
carreras que se impartan y con relacion directa a la coleccion y al numero de
estudiantes.

e Estar a la vanguardia en cuanto al tratamiento sistematico de la bibliografia.

12 Universidad de Malaga. Bienvenidos a la Biblioteca Universitaria [ en linea]
www.uma.es/servicios/presentacionbibliotecauniversitaria.pps
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e Proporcionar ayuda a los estudiantes con un sistema de informacion,
desarrollando medios de vanguardia, tecnologia de punta y estudios que

puedan ser Utiles a los estudiantes en sus investigaciones”.

Las funciones de las bibliotecas universitarias es poner a disposicién material
bibliografico facilitando el acceso a las fuentes de informacion, ya que ésta es un medio
0 recurso importante para todo estudiante, investigador 6 cientifico, para desarrollarse

de acuerdo a su profesion.

La biblioteca existe para lograr determinados objetivos, que se logran sometiendo sus

elementos a organizacién. Ademas se relaciona con su entorno, retroalimentandose.

1.3.1 Sistema Bibliotecario en la Ciudad de Toluca

La Direccion de Infraestructura Académica tiene por objetivo coordinar técnica y
normativamente el funcionamiento del Sistema Bibliotecario, de Laboratorios y Talleres,
procurando su permanente desarrollo, modernizacion y mejoria, con el fin de ofrecer
servicios de calidad que satisfagan las necesidades de informacion, de acceso al
conocimiento técnico y cientifico, al arte, la cultura y a la lectura por placer de la

comunidad universitaria.

Mision de la biblioteca universitaria

Apoyar las funciones sustantivas de la Universidad, con servicios bibliotecarios e
informaticos agiles y eficientes; ademas de proporcionar herramientas de indole
cientifico, tecnoldgico e instrumental, permitiendo al alumno alcanzar una alta

competitividad académica que favorezcan dentro de la formacion integral, un desarrollo

'3 Loyola Sulca, Héctor F. Desarrollo de colecciones de la Biblioteca de la Facultad de Odontologia de Ia
Universidad Nacional Federico Villareal a través del donativo de egresados. Lima: [s.n], 2002. pp.28
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de calidad y mayor competitividad de los cuadros profesionales que demanda la

sociedad.

Vision

“‘Mayor y mejor infraestructura acorde a los requerimientos de usuarios
potenciales.

Nuevos y mejores servicios basados en sistemas de computo, como Internet
inaldmbrico.

Mobiliario y equipamiento suficiente, moderno y funcional que mejore la
capacidad para disponer de la mayor informacion impresa, electronica vy
digital.

Bibliografia actualizada y acorde a los programas y planes de estudio
universitarios.

Calidad en los servicios del Sistema Bibliotecario, apoyado en un proceso de
mejora continua.

Elevar el nimero y la calidad de los lectores”. '

El Sistema Bibliotecario Universitario esta integrado por 58 espacios, mismos que

prestan atencién a 51,791 alumnos del sistema dependiente.

Actualmente la biblioteca del CU UAEM Valle de Chalco, tiende a tener un contacto

directo con la Direccién de Infraestructura Académica (DIA), haciendo todo tipo de

solicitud de procesos administrativos en los cuales consta de:

El etiquetado de los libros.
Altas y bajas de material bibliografico en el sistema.
Inventario.

Estadisticas de usuarios.

" http://www.uaemex.mx/DIA/DIA/
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e Programas de estudio acorde a la bibliografia.

Para estar ligado en cuanto al flujo de informacion, el encargado de la biblioteca elabora
oficios dirigidos a la Direccion de Infraestructura Académica, previa autorizacion de la
encargada del despacho de la direccion, al llegar a su destino, la (DIA) toma decisiones

en cuanto al procedimiento requerido.

Por tal motivo en cuanto se toma una decision de dar de alta y baja de libros y
etiquetado, primero se realiza todo el proceso de etiquetado y clasificacion de material y
enseguida se sellan las cajas para su contabilizacion y por ultimo el oficio, este proceso
lleva un aproximado de 3 meses, y en todo ese tiempo el material que se requiere para
el usuario no se puede utilizar y todo esto atrasa el trabajo a investigadores, profesores

y alumnos.

El personal bibliotecario con el que cuenta la Universidad no cuenta con el personal
calificado y mucho menos suficiente, la mayoria del personal que labora en biblioteca ha
aprendido durante la marcha. En cuanto a la capacitacién del personal bibliotecario, este
se lleva a cabo en las instalaciones de Toluca, y en la mayoria de los casos duran una
semana, provocando apatia del personal. Otro factor que ha provocado lentitud en los
procesos o0 que los planes del sistema bibliotecario no se lleven a cabo son los cambios
de personal a otras areas, lo que conlleva que todo los planes procesos se vuelve a

retomar desde el inicio.
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1.3.2 Biblioteca en el Centro Universitario

Bajo la direcciéon del Fisico Victor Sanchez Gonzalez, tiene lugar la biblioteca iniciando

labores en el afo de 1996 en el edificio “A” donde se acondiciona un espacio para la

biblioteca, y se nombra al primer bibliotecario el C,P. Martin Fonseca Moreno
' o y

Fotografia -1: Alumnos trabajando en la biblioteca. Tomada por la autora de este proyecto

Fuente: biblioteca del C.U. UAEM Valle de Chalco.

El edificio donde se encuentra la biblioteca no es suficiente para albergar las colecciones
con las que se cuentan, tampoco fue construido especialmente para cubrir las
necesidades de la misma; por lo que las instalaciones de la biblioteca no cuentan con

una buena iluminacion, ventilacién, ruido, y control de acceso.

1.3.3. Servicios que Ofrece la Biblioteca

La Biblioteca C.U. Valle de Chalco ofrece, a la comunidad universitaria, diferentes
servicios tales como: consulta del catalogo electrénico, préstamo interno y externo de
libros de texto, de consulta y documentos multimedios, publicaciones periddicas y

trabajos de tesis, y cubiculos de estudio y fotocopiado.
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Asimismo, a traveés del catalogo electrénico, y el area de computo se brinda al estudiante
el acceso a Internet y la consulta de documentos que se encuentran en soportes
materiales diferentes al impreso por medio de PC’s, unidades de DVD portatiles y

lectores de e-Books.

Ademas se gestionan, cuando se considera necesario, préstamos interbibliotecarios con

otras instituciones de educacion superior.

Servicios bibliotecarios en linea. El Sistema Bibliotecario también cuenta con acceso a
bases de datos y servicios en linea posibilitando a satisfacer las necesidades de

informacion de todos los usuarios.

Catalogo en linea. Servicio que permite consultar nuestra base de datos bibliografica,
contiene los registros de los titulos de todos los documentos bibliograficos existentes ya
sean impresos, digitales o en linea. Se puede consultar el catdlogo desde nuestras
bibliotecas o desde cualquier PC conectada a Internet. La busqueda se puede realizar

por autor o titulo del documento, tematica, palabra clave o combinaciones.

Consulta: Consiste en asesorar a los usuarios en la busqueda y recuperacion de
informacion en todos sus formatos, ya sea impresos o medios electronicos.

Catalogo automatizado: Es la llave de acceso a la informacion almacenada en el acervo
de la Biblioteca, su consulta puede realizarse en las instalaciones de la biblioteca en las
computadoras destinadas para ello o desde cualquier maquina conectada a la red.
Préstamo en sala: Es la consulta de libros, revistas y tesis en el interior de la Biblioteca.
Reserva: Esta integrado por libros, de los cuales en el acervo existe soélo un ejemplar; o
en el caso de existir varios, unicamente uno es de “reserva”’ para su consulta en sala.
Préstamo a domicilio: Consiste en la autorizacién de salida del material bibliografico de
las instalaciones de la biblioteca por un tiempo determinado, que se otorga al usuario

interno activo (estudiantes, personal académico y administrativo del CUVC).
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Cubiculos de estudio en grupo: Se proporciona el préstamo de estos espacios para
realizar trabajos en equipo de alumnos o profesores.

Servicios escolares: ElI area de control escolar expide a la Biblioteca el recibo de los
alumnos que egresan para que puedan tramitar su constancia de no adeudo, para lo
cual se verifica que el alumno no deba ningun material bibliografico y/o multa monetaria
a la biblioteca. Esta constancia sirve para: Darse de baja y/o cambiarse del plantel, para
poder reinscribirse al siguiente semestre y titularse.

La biblioteca realiza con alumnos y coordinadores de licenciatura la seleccion para
criterios de adquisicion de bibliografia sin embargo se observo que la propuesta se envia
a la Direccion de Infraestructura Académica la cual no valora el contenido de los libros,
la seleccidn se realiza sin tomar en cuenta la necesidad de los usuarios por lo que envia

material bibliografico que no tiene nada que ver con lo solicitado.

Los planes y programas de estudio de cada una de las licenciaturas/ asignaturas que
ofrece la dependencia cubre un porcentaje de 30 % de materias que oferta las

licenciaturas.

1.3.4 Colecciones

Estos son los acervos bibliograficos-documentales (Colecciones), con que cuenta
actualmente el Centro Universitario.

Acervo general: la biblioteca cuenta con 5, 835 titulos y 9, 640 volumenes de libros con
temas afines a la oferta educativa, los cuales se encuentran ubicados en estanteria
abierta, y puede ser utilizado tanto en servicio de préstamo interno como externo y
consiste en libros de texto, libros de diferentes areas del conocimiento, antologias, obras
literarias (poesia, teatro, novelas, etc.) El acervo general del Centro de Informacion, esta
especializado en seis areas del conocimiento, mismas que corresponden a los planes de
estudio y curricula que se imparte en las carreras con que cuenta el Centro Universitario.
Algunos son: Ciencias basicas y fisico-matematicas, Ciencias computacionales,
tecnologias de informacion y robdética, Ciencias aplicadas en electricidad, electrénica y
mecanica (electromecanica y Mecatrénica), Ciencias relacionadas con la gerencia

(contabilidad, administracion de personal, de empresas, desarrollo organizacional,
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sistemas de gestion y control de calidad, mercadotecnia, etc.), Derecho, Ciencias

aplicadas a la produccion, industria y manufactura, y Enfermeria,

Ademas de las areas del conocimiento anteriores, contamos también (pero en numero
reducido), con material bibliografico de las siguientes areas: Investigacion cientifica y
documental, Filosofia, Psicologia, Ciencias sociales y en general sociologia, Economia y
politica economia (macro y microeconomia), Derecho, Administracion publica,
Educacién, Lenguas y linguistica (con algunos libros de aprendizaje del idioma inglés) y

Coleccion de literatura, poesia y novela.

Consulta: cuyo material no se presta a domicilio solo en servicio de Préstamo interno y
consiste en diccionarios, enciclopedias, atlas, guias, manuales, cdédigos, leyes,

catalogos, congresos, conferencias, informes, anuarios, etc.

Publicaciones periodicas (Hemeroteca): integrado por revistas, diarios locales y
nacionales, boletines, gacetas, folletos, etc. se cuenta aproximadamente con 15 titulos

de diversas tematicas, en estanteria cerrada y sélo son de consulta interna.

Reserva: acervo que esta conformado por todo aquel material (sobre todo bibliografico),
al cual se integran todos aquellos titulos que son muy demandados por los usuarios y/o
a peticion del docente de determinada materia; también se incluyen aquellos titulos de
los que se tienen pocos ejemplares existentes, restringiendo por lo tanto el préstamo
interno y externo de las obras de esta coleccion, para que asi estén los titulos siempre a

disposicion de todo aquel usuario del Centro de Informacidn que lo requiera.

Material audiovisual y multimedia: consistente en audiocasetes, videocasetes, discos
flexibles y discos compactos, muchos de los cuales son material complementario que

acompanfa a los libros con que se cuenta en el Acervo general.

Tesis: La biblioteca cuenta con una coleccién de las tesis tanto impresa como en CD-

ROM de alumnos de las diferentes licenciaturas, desde su creacion a la fecha. Estas se
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encuentran en estanteria cerrada y so6lo son de consulta interna, ya que forman parte de
la memoria histérica del Centro Universitario Valle de Chalco.

Videoteca: La coleccion de videocasetes actualmente asciende a 101 peliculas en
formato VHS para su consulta externa.

Discos compactos: Se cuenta con un aproximado de 300 titulos para su consulta

externa.

La biblioteca de C.U. cuenta con solo algunas publicaciones periddicas por sus
caracteristicas constituyen una fuente de informacion actualizada que aparece
periodicamente, sirve como complemento de las obras generales, es informacion
especifica acerca de problemas sociales cientificos y tecnolégicos, el problema es que
solo abarca algunas licenciaturas y el material es desconocido por los usuarios ya que

no se les ha difundido adecuadamente.

El hecho de que la biblioteca se encuentre ubicada muy por debajo del sistema
organizacional, trae consigo grandes consecuencias como: falta de apoyo econémico y
la integracién de la biblioteca con la comunidad.

La universidad no cuenta con un espacio que pueda destinar como biblioteca ni tampoco
se ha preocupado de asignar un local apropiado para su administracion. Los trabajos
administrativos deben realizarse en areas totalmente diferente de las que son salas de
lectura, cubiculos o0 mesas de trabajo.

Debido al poco espacio con que cuenta la biblioteca es dificil destinar areas diferentes a
las salas de lectura y deposito de libros por lo que la biblioteca cuenta con un area
dividida en dos como los cubiculos de estudio.

Los programas y actividades requieren con frecuencia areas y salas independientes de
las colecciones y de otras funciones del servicio. Las areas para actividades deben
disefiarse para cumplir un objetivo a fin de obtener una calidad en el servicio, sin
embargo la biblioteca de Centro Universitario no cuenta con ambiente y espacios para
realizar charlas narraciones, exposiciones, actividades culturales, pasatiempos
encaminados a fomentar la participacion de los usuarios y conocer los servicios con los

que cuenta la biblioteca.
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La biblioteca tiene insuficiente capacidad para atender a los usuarios, teniendo en
cuenta que atiende a mas de 500 alumnos mensuales, en un espacio de 500 m2,
ocasionando que en periodo de examenes los usuarios no logran concentrarse, y mucho
menos trabajar por la saturacion ocasionando demasiado ruido. No se cuenta con un
presupuesto adecuado por tal motivo no se puede adquirir un equipo de oficina
adecuado que le permita a al biblioteca un pleno desarrollo con los adelantos
tecnolégicos. Aun no se cuenta con una impresora propia, atrasando los trabajos
administrativos y el proceso de atencion a los usuarios se vuelve lento y engorroso.

La biblioteca solo cuenta con material bibliografico basico o un solo ejemplar por
licenciatura, estas colecciones ya no satisfacen las necesidades de los usuarios debido
la falta de actualizacion de bibliografia.

Respecto al préstamo interbibliotecario solo algunos alumnos saben al respecto de dicho

tramite, ya que no se ha tomado en cuenta para su difusién e informacion a los alumnos.
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Capitulo 2. Promocion De Los Servicios Bibliotecarios De La Biblioteca Del C.U. Valle De

Chalco

2.1 Mercadotecnia Social y Analisis de Mercado

Hoy en dia la mercadotecnia se debe comprender no solo en el viejo sentido de hacer
promocién, de hablar y promocionar, sino en el nuevo sentido de satisfacer las
necesidades de los usuarios. Si el bibliotecario hace una buena labor al comprender las
necesidades del usuario, desarrollan servicios que proporcionan un valor superior, los
distribuye y los promueve en una forma efectiva, esos servicios se promocionaran con
mucha facilidad. Por consiguiente, la publicidad es una parte de la mercadotecnia mas
vasta, una serie de instrumentos de mercadotecnia que operan juntos para efectuar el

mercado.

Enseguida se presentan algunas de las definiciones de mercadotecnia mas relevantes:

“La American Marketing Association da la conceptualizacion de mercadotecnia como: el
proceso de planeacion, ejecucion y conceptualizacion de precios, promocion y
distribucion de ideas, mercancias y términos para crear intercambios que satisfagan

objetivos individuales y organizacionales”. °

Definimos la mercadotecnia como un proceso social y administrativo por medio del cual
los individuos y los grupos obtienen lo que necesitan y desean mediante la creacion y el

intercambio de productos y valores con otros.

Nerva define a la mercadotecnia como: “la ciencia que estudia la educacién de un

producto para ponerlo al alcance del consumidor, esto es, producir el articulo adecuado,

en el lugar, momento y precio adecuado al consumidor.”™

' American Marketing Association, www.ama.org

'® NERVA, Pablo Diccionario en lenguas espafiola, México : Fernandez, 1985, P. 716
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El concepto de mercadotecnia se desarrolla en relacién con los bienes del consumo. Es
por esto que para la mayoria de las personas la mercadotecnia es una actividad
practicada exclusivamente por las grandes multinacionales y se asocia casi siempre con
ideas tales como publicidad, promocion, venta, etc. La mercadotecnia es una
transaccion un intercambio cuya finalidad es satisfacer las necesidades y deseos
humanos. La publicidad, la promocidn, y otras ideas afines con las cuales se confunde
son solo algunas de las actividades que integran el concepto de la mercadotecnia.

Ahora encontramos que la mercadotecnia no solo tiene que ver con los bienes de
consumo sino también con las organizaciones de servicios. Un servicio se puede definir
como la actividad o beneficio que una parte ofrece a otra. Los servicios no culminan
necesariamente con la propiedad de las cosas o medios a través de los cuales se
prestan.

La mercadotecnia viene siendo desarrollada en organizaciones de tipo del sector publico
como del sector privado. El concepto es aplicado hoy por hospitales, universidades,
orquestas, museos, fundaciones, organizaciones politicas y bibliotecas, entre otros, con

el fin de conservar y aumentar la clientela.

Philip Kotler, padre de la mercadotecnia, y el mas citado autor en el area de las
organizaciones sin animo de lucro, define mercadotecnia de servicios como: “el manejo
efectivo por parte de una organizacion, de sus relaciones de intercambio con sus
diferentes mercados y publicos. En lo que a las bibliotecas se refiere, esta definicion
puede ser entendida como un intento de mejorar los servicios e intercambiar su uso,
basados en el establecimiento de canales de comunicacion efectivos entre la biblioteca,
los usuarios reales, sus fuentes de financiacion y los demas grupos y publicos con los

que diariamente se tiene que interactuar”."”

17
KOTLER, Philip. Fundamentos de mercadotecnia. tr. Guadalupe MEZA STAINES. 2a ed. México: Prentice Hall

Hispanoamericana, ¢1998.pp. 115-20
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La mision de la mercadotecnia consiste en buscar la satisfaccion de las necesidades,
deseos y expectativas de los usuarios mediante un grupo de actividades coordinadas que,
al mismo tiempo, permitan a la organizacion alcanzar sus metas. La satisfaccién de los
usuarios es lo mas importante. Para lograrlo, la organizacion debe investigar cuales son las

necesidades, deseos y expectativas de éstos para poder crear verdades satisfactorias.

Se habla de deseos en el sentido de que muchas veces se puede tener una necesidad,

pero no el deseo de conseguir el servicio que la satisfaga.

Por otro lado, es importante considerar las expectativas que se forja cada persona acerca
del servicio que pretende obtener. Los medios de comunicacion, la publicidad, asi como el
entorno en que se desenvuelven y habitan los individuos, hacen que busquen servicios y
gue se creen una imagen positiva o negativa del mismo; si ésta es muy alta, el individuo
tiende a sentirse frustrado con el resultado obtenido, y si, por el contrario, la expectativa

hacia el servicio es baja, sera menos critico al juzgarla cuando lo adquiere.

Por ello, las bibliotecas deben definir con claridad, ademas de las necesidades y deseos en
torno al servicio que promueven, las expectativas que generan a través de los esfuerzos de
mercadotecnia; dichas expectativas deben cubrirse plenamente para que la mercadotecnia

cumpla con su objetivo principal.

Los objetivos de la mercadotecnia son: ampliar mercado, generar y brindar servicios con
calidad. Una organizacion puede tener muchos objetivos, pero si estos no se cumplen,
tarde o temprano desaparecera. El simple planteamiento de los objetivos de la
mercadotecnia ha provocado que muchos auditorios expresen su incomodidad por la forma
en que algunos mercadolégos se esfuerzan por alcanzarlos. Las criticas mas severas
surgen en el sentido de que, con el fin de alcanzar sus objetivos, la mercadotecnia crea

necesidades o manipula al publico para convertirlo en cliente.

La ética en la mercadotecnia debe de ser en lo profesional y convertirse en el medio

ejecutor del dominante de su investidura. Para ello le es ineludible disciplinar sus
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actuaciones técnicas y cientificas, perfeccionar su caracter y fortalecer su conducta dentro
de las normas éticas.

Son deberes profesionales, ente otros, el siguiente: honradez, honestidad, estudio,
investigacion, cortesia, probidad, independencia, discrecion, caracter, distribucion del
tiempo, equidad en el cobro de honorarios, prestigiar la profesion, cuidar de su cultura,

puntualidad, solidaridad, etc.

La ética en la mercadotecnia debe de cubrir plenamente las necesidades expresadas
por los consumidores puede implicar para el mercadolégo ofrecer productos que a largo
plazo pueden ser dafinos. Hoy, gran parte de la sociedad critica severamente la

comercializacion de los ciertos productos.

Las organizaciones saben que la meta de la mercadotecnia no estriba solamente en hacer
promocién de los servicios a los usuarios, sino en identificar las adaptaciones y
modificaciones que requieren con el de mantenerlos actualizarlos, de acuerdo con los

deseos y preferencias de los usuarios.

La mercadotecnia tiene la tarea de regular la demanda de los servicios para que la
biblioteca pueda alcanzar sus objetivos. Para el logro de los objetivos y necesidades a

corto y largo plazo deben coordinarse todas las actividades internas de la biblioteca.

Las actividades de mercadotecnia contribuyen en forma directa a la promocién de los
servicios de la biblioteca, ademas de crear oportunidades para realizar innovaciones en
ellos. Esto permite satisfacer de manera mas completa las cambiantes necesidades de los
usuarios y proporciona mayores utilidades a la comunidad, lo que ayuda no sélo a la

supervivencia de los bibliotecarios, sino también al bienestar de la biblioteca en general.

“Seis funciones proporciona la mercadotecnia, en conjunto el proceso sistematico de la
mercadotecnia: para el fabricante es preciso conocer a la comunidad y sus
necesidades (1) antes de promover un servicio (2). La publicidad (3) sigue el desarrollo

del servicio, ya que no es posible trasladar el articulo antes de que este exista. La
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promocion (4) debe seguir a la distribucion, porque si no es asi, se creara una
demanda cuando aun no se dispone del servicio. La venta (5) impulsa a los usuarios a
efectuar el intercambio, y la posventa (6) asegura su satisfaccién. Como se ve, es

necesario que las funciones de la mercadotecnia lleven una secuencia”. '®

Cabe sefalar que el éxito de la mercadotecnia requiere del buen manejo de estas seis
funciones a través de la planeacién, organizacion, integracion, direccion y control, es

decir, de la administracion de la mercadotecnia.

Implica conocer quiénes son o pueden ser los usuarios potenciales, identificar sus
caracteristicas, que hacen, que estudian, porque, donde estan localizados, edades,
comportamientos, cuando mas se conozca la comunidad, mayores seran las

probabilidades de éxito.

El mercado es el conjunto de usuarios compradores reales y potenciales que tiene un
producto. En las bibliotecas sera entonces el conjunto de usuarios reales y potenciales de
los servicios. La determinacion del mercado en algunos tipos de bibliotecas es facil, pero

en las bibliotecas universitarias, el universo de usuarios es heterogéneo.

Cada persona se autoclasifica en algun grupo particular, ya sea por su oficio o profesion,
por su edad, por su nivel educativo, por su posicion social, o por el area geografica donde

vive.

El analisis del mercado comprende cuatro pasos:
Al definir el mercado se sefiala quienes son los usuarios actuales y los potenciales,
generalmente se delimitan por su ubicacion geografica. En el caso particular de las

bibliotecas, ayudara el conocer el numero de afiliados y beneficiarios y su localizacion.

'® KOTLER, Philip. Fundamentos de mercadotecnia. tr. Guadalupe MEZA STAINES. 2a ed. México:
Prentice Hall Hispanoamericana, c1998.pp. 115-20



e Definicidon del mercado
e Segmentacién
e Posicionamiento

e Analisis del consumidor

Hay que localizar a los usuarios potenciales del producto, a la larga cola. Hay que
segmentar a nuestros usuarios en grupos muy concretos, que realmente se sientan
identificados con nuestro servicio. Hay que ocuparse del usuario al que nos vamos a
dirigir. Qué usuario es el que encontraremos en las redes sociales? Como los podemos
atraer? Hay que evitar estar por estar y crear espacios que después no se van a atender
ya que el efecto puede ser justo el contrario al esperado; atraer grupos homogéneos
para dirigir el servicio. En las bibliotecas universitarias se ha dado cierto tipo de division
ya que histéricamente se han establecido claras diferencias entre los servicios dirigidos
a los usuarios internos como alumnos profesores y docentes y al publico externo. Sin
embargo usuarios externos e internos son aun publicos demasiado extensos. Mientras
mas especifico sea el grupo mas efectiva podra ser la estrategia de servicios que se

utilice.

El bibliotecario puede decidir dejar de lado o darle menos importancia a uno o varios
segmentos de su mercado, privilegiando otros, estos se denominan publicos
destinatarios o mercados metas. Es verdad que en el contexto de los servicios puede
ser delicado o no prestar la atencion suficiente a una parte de la clientela, pero en vista
de que es dificil servir adecuadamente a toda la poblacion, es preciso decidir a delimitar

los destinatarios.

Posicionamiento: posicionarse en el mercado es decidir cual o cuales de estos grupos
seran el objetivo de los esfuerzos del mercado y tratar de ganar un espacio en la mente

de este o0 estos grupos con los que se ha decidido trabajar.

Un publico destinatario puede elegirse porque tenga menos oportunidades, porque lo

necesite y presione por la utilizacién, porque presente ventajas para el futuro de la
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organizacion creacion de habitos de lectura entre los usuarios, porque sea mas facil

llegar a el o porque ofrezca ventajas econdmicas para el organismo.

Debemos de entender como se comportan los consumidores de los cuales va a
depender la supervivencia, el éxito o el fracaso de practicamente cualquier tipo de
organizacion, aunque ésta sea de caracter no lucrativo. Las estrategias de mercado
deben estar fundamentadas en necesidades definidas del consumidor ha sido llamada
concepto de Mercadotecnia, para orientar los esfuerzos de las empresas hacia los
consumidores, buscando optimizar la satisfaccion de dichas necesidades. Analisis del
consumidor: Consiste en examinar detalladamente los mercados a los que servimos o
hemos decidido empezar a servir. ;Qué sabemos sobre ellos? ;Cuales son sus
necesidades de informacion? ;Como ven ellos el servicio bibliotecario? ¢Cual es el
grado de satisfaccidén con los servicios? ¢ Cuales son los cambios previsibles a corto y

mediano plazo en estos mercados?

En términos generales, promocidn es atraer a través de medios impresos o
electronicos. Cualquier comunicacion patrocinada que tenga por objeto influir en la
conducta de compras es publicidad. Los medios mas conocidos son la television, los
perioddicos, las revistas, la radio, los anuncios al aire libre, los anuncios en los vehiculos,
el correo directo, las guias telefonicas, etc. Pero hay otras formas de comunicacion
patrocinada que no utilizan estos medios, por ejemplo, exposiciones comerciales,
exhibidores, cupones, muestras, premios, descuentos por caja, concursos, articulos
gratis, rebajas y mercancias de punto de compra. Estos avisos se conocen como
promociones. Y consiste en dar a conocer el producto al consumidor, se debe persuadir a
los clientes a que adquieran productos que satisfagan sus necesidades, no solo se
promocionan los productos a través de los medios masivos de comunicacion, también por
medio de folletos, regalos, muestras, es necesario combinar estrategias de promocion para

lograr los objetivos.

La calidad del servicio bibliotecario, el producto o servicio, el tiempo destinado a ir a la

biblioteca, las fotocopias, son algunas de las variables de la mercadotecnia. Son fuerzas
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que limitan las decisiones a las que pueden llegar los empresarios, estas variables existen
fuera de la empresa, pero influyen directamente en las decisiones del hombre de negocio
por ello se deben identificar estas fuerzas, prever su direccion, intensidad y ajustar o
adaptar las decisiones a estos aspectos. A continuacion se mencionan algunas de las

variables no controlables.

El medio ambiente politico y legal, la tecnologia, la competencia, la economia, los
consumidores, los fendmenos fisicos, las expectativas de la sociedad (influencias sociales

y éticas) la estructura de la distribucion (intermediarios).

2.2 Usuarios Reales y Potenciales

Para que los servicios se adecuen efectivamente a los usuarios debemos conocer que
necesidades de informacion tiene estos. El interés por los usuarios surgié en el ambito
anglosajon desde el primer tercio de este siglo, y a abarcado aspectos como el
conocimiento de los usuarios, los medios de analisis de sus necesidades, la

sensibilizacién, la forma y la evaluacion de los servicios a través de sus valoraciones.

Existen dos clases de usuarios que posee una biblioteca universitaria que son: potenciales
y reales. Los potenciales son toda la comunidad y los reales, son aquellas personas que
frecuentan la biblioteca. Antes de elaborar y difundir nuestros productos, debemos estudiar
a nuestros usuarios, ya que en la comunidad universitaria hay gran diferencia de intereses,
niveles de conocimiento y demanda de informacion y servicios, entre estudiantes,
profesores o investigadores, e incluso esta diferencia de necesidades e intereses también
es valida en funcion de la titulacion.

Los estudios de mercado constituyen la herramienta fundamental sobre la que se asienta
cualquier actividad de marketing y son imprescindibles para el conocimiento de la realidad
de la biblioteca.

A través de los estudios de mercado, vamos a obtener informacién sobre lo que nuestros
clientes reales y potenciales piensan y opinan sobre los servicios que la biblioteca ofrece,

ademas de detectar sus expectativas, usos, valoraciones y la imagen que transmitimos.
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La imagen que tenemos de nuestros servicios no tiene porque coincidir con la de nuestros
clientes o quiza creemos que estamos ofreciendo un servicio de calidad y la realidad no es
esa.

Por eso, hay que analizar el entorno en que nos encontramos, nuestros servicios e incluso
analizarnos a nosotros mismos, y ver si la prestacion de servicios se adecua a la demanda

del cliente y por tanto son de calidad.

En la siguiente grafica se presentan los usuarios reales de la biblioteca Universitario UAEM
Valle de Chalco durante el afio de 2009; en la cual se puede observar el periodo durante el

cual la biblioteca tiene una mayor cantidad de usuarios.
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Fuente: Usuarios reales de la Biblioteca Universitaria UAEM Valle de Chalco. Grafica

elaborada por la autora de este trabajo
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LIBROS DE PRESTAMO A DOMICILIO 2009

LEN LIA LCN LDI LDE ICO OTROS

ENE 173 35 120 56 165 81

FEB

MAR

ABR 148 17 69 9 106 41

MAY

JUN 77 21 32 8 88 43 2

JUL

AGO

SEP

oCT 288 49 111 19 150 93 5

NOV 112 29 49 6 100 55 37

DIC 79 14 20 6 79 44 38
Gran total 877 165 401 104 688 357 82

Fuente: Usuarios mensuales de la Biblioteca Universitaria UAEM Valle de Chalco.

Cuadro elaborado por la autora de este trabajo

Como se puede observar, nuestros usuarios reales son: licenciatura en Enfermeria y
Derecho. Durante el periodo investigado la cantidad de usuarios reales de la biblioteca se
mantiene de manera irregular; incrementandose en el mes de enero, octubre y noviembre,
esto debido a que durante este periodo la universidad se encuentra en periodo de
examenes, por lo que la influencia de usuarios se incrementa. Por otra parte, los usuarios
potenciales son quienes necesitan ser motivados para que puedan relacionarse con la
biblioteca; a su vez la biblioteca tiene que buscar la forma de acercarlos y crear un vinculo,

dicho vinculo se puede establecer a través de la promocion de los servicios bibliotecarios.

Es preciso conocer y analizar los usuarios de la comunidad, a través de los diferentes
aspectos sociales que involucran variables de tipo econdmico, educativo, cultural y social,
esto permite conocer a la comunidad y organizar programas de acuerdo a sus

requerimientos que se necesiten establecer, ademas:
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Es importante conocer los usuarios reales como potenciales de la comunidad. Porque la
razon de ser de la biblioteca son los usuarios. Ya que no basta con tener la biblioteca
bien organizada, hay que promover su uso en la comunidad, para que todos puedan ser
usuarios de la biblioteca. Llamamos usuarios a todos los miembros de la comunidad en
general, que se benefician de los servicios de la biblioteca.

e Alumnos

e Docentes

¢ Investigadores

e Comunidad externa (alumnos de preparatorias, secundarias, colegio de

bachilleres, etc.

Cada uno de los usuarios tiene distintos motivos, intereses y necesidades para usar la

biblioteca.

2.3 Promocioén de los Servicios Bibliotecarios

Las personas satisfacen sus necesidades y deseos con productos. Un producto es
cualquier cosa que se pueda ofrecer a un mercado para satisfacer una necesidad o un
deseo. El concepto de producto no se limita a los objetos fisicos, se puede llamar
producto a cualquier cosa capaz de satisfacer una necesidad. Ademas de los bienes y
servicios, los productos incluyen personas, lugares, organizaciones, actividades e ideas.
Los consumidores deciden que programa quieren ver en la television, que lugares visitar
durante las vacaciones, a cuales organizaciones apoyar con sus contribuciones y que
ideas deben adoptar. Para el consumidor, todos estos son productos. Si en ocasiones el

término de producto parece inapropiado.

Es imperativo dar a conocer como un espacio que satisface las necesidades de
informacion, formativas y de entretenimiento a través de la lectura, es decir, difundir sus
tareas dentro de la comunidad en la que se ubica con el propdsito de atraer a los diferentes
sectores que la forman independientemente de su edad, su nivel socioeconémico y

cultural, sus intereses y actitudes.
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La biblioteca es el corazdn de la universidad, ocupando un lugar central y basico, como
un recurso que se ocupa Yy sirve a todas las funciones de una universidad: ensefianza e
investigacion, creacion de nuevo conocimiento y la trasmision a la posteridad de la

ciencia y la cultura del presente.

Existe en ella una serie ilimitada de posibilidades para que la comunidad encuentre
satisfaccion en la lectura y en las actividades de fomento al habito a la lectura es esencial
que la biblioteca universitaria incida en la vida de la poblacion interna y externa que
participe en el cambio social como un elemento dinamico central e integrador que responda
a las necesidades especificas de todos los habitantes de la comunidad; de otra manera, no
se justifica la inversion que se hace en ella. A este respecto, se presenta la grafica
mostrando los materiales prestados por la biblioteca universitaria UAEM Valle de Chalco
durante el afno 2009; donde se puede apreciar que durante el mes de mayo y octubre el

material prestado es mayor.

Libros consultados en la biblioteca del Centro Universitario UAEM Valle de Chalco

Sala de consulta y general, que se muestra en el siguiente cuadro:

LIBROS CONSULTADOS EN SALA 2009

1600
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200
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LIBROS CONSULTADOS EN SALA 2009

LIBROS CONSULTADOS
MES: EN SALA 2009

v ENE. 639
v' FEB. 896
v' MAR. 1127
v ABR. 103
v MAY. 1346
v JUN. 214
v JUL.

v" AGO. 454
v' SEP. 1006
v' OCT. 1509
v' NOV. 931
v DIC. 1327

Fuente: Estadisticas de materiales consultados de la biblioteca del Centro Universitaria

UAEM Valle de Chalco. Cuadro elaborado por la autora de este trabajo

Ahora bien, la promocion es el medio a través del cual se da a conocer a la comunidad la
existencia de la biblioteca universitaria, servicios que ofrece, las colecciones que contiene y
las actividades que realiza, con el propésito de incrementar la asistencia de usuarios y la
utilizacion del acervo. Para lograr esto, se requiere ir mas alla de la difusion, es decir, no
solo dar a conocer la existencia de la biblioteca; se necesita informar a la poblacion,
motivarla, crear conciencia e involucrarla en todo aquello que se relacione con la biblioteca

universitaria, logrando asi una estrecha comunicacién con la comunidad.

El principal objetivo de la promocion es convertir a los usuarios potenciales en usuarios
reales, es decir, atraer aquellas personas que regularmente no asisten a la biblioteca y

brindarles un buen servicio para que se sientan motivados a volver.

El bibliotecario es la persona idonea para efectuarla ya que conoce, por una parte el
funcionamiento y los beneficios que la biblioteca puede proporcionar a la poblacién; y, por

otra, las caracteristicas, e intereses y necesidades de su comunidad.
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Caracteristicas que debe tener un profesional de la informacion:

- Debe adecuarse a las condiciones histéricas actuales

- Conocer las necesidades efectivas y concretas de cada usuario.

- Tener una mente agil y viva, capaz de transformar y captar los conocimientos mas
novedosos.

- Actitud positiva frente al cambio.

- Buscar su especializacion mediante la educacion sostenida.

- Aprender a innovar para adecuar con ingenio sus conocimientos a las nuevas situaciones.
- Lograr adaptarse para asimilar las situaciones del cambio y ser protagonista de él.

- Asimilar nuevos conocimientos con el caracter selectivo que se requiere y captar y retener
lo necesario para el cambio que debe conducir.

Desde el punto de vista ético el profesional de la informacion debe ser critico y reflexivo,
preocupado por una investigacion constante, debe defender los intereses que le son
confiados, servir a la comunidad, trabajar para que la informacion sea fuente de

conocimiento. Participar en proyectos, estudios y propuestas de manera efectiva. 19

El bibliotecario constituye asi el enlace entre ambos elementos, por lo que es indispensable

gue posea una actitud compromiso ante su trabajo y asi la tarea de promocion en particular.

Este compromiso implica iniciativa, creatividad, y dinamismo e interés los cuales se
manifiestan en la forma de realizar su trabajo. Un bibliotecario que cree en él, comprende la
importancia que tiene la promocidn para atraer a un mayor numero de usuarios y darle

presencia a la biblioteca dentro de la comunidad.

Atraer a las personas que no asisten regularmente a la biblioteca y retenerlas, solo se logra
con empefno y constancia; es decir, por medio de una adecuada orientacion, un trato
amable, calidad en servicios y actividades de interés, de ésta manera se genera un

ambiente agradable.

9 .
Caballero Valdés O, Peron Gonzalez S. El bibliotecélogo y el profesional de la informacion modernos. Etica, papeles y perfiles.
Ciencia de la Informacién 1998;29(1): 3-13.
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2.4 Mercadotecniay Bibliotecas Universitarias

Como se ha mencionado en otros capitulos el marketing bibliotecario es uno de los
aspectos claves en la difusién de los servicios de la biblioteca por parte del personal
bibliotecario: con ello se consigue la tan desea difusion de los servicios.

Cualquier otra entidad de servicios, también las bibliotecas universitarias deben
disponer de una politica de producto (sus productos son las colecciones de libros y otros
materiales que contiene, y los servicios que presta), ademas de una politica de precios,
una politica de distribucion y una politica de distribucion de ventas. La influencia
reciproca entre estos cuatro elementos se denomina, dentro de la funcién de la

mercadotecnia que tiene la direccion de la empresa.

En la mayoria de las bibliotecas, y ciertamente también en muchas empresas privadas,
se atribuyen al concepto de marketing un alcance importante diferente. En el mundo de
las bibliotecas, el concepto marketing se equiparaba durante mucho tiempo a su tarea
mas importante, la de fomentar las ventas. Actualmente se le atribuye con caracter
general un significado algo mas amplio que, por otra parte, sigue teniendo limites poco

definidos.

Como lo comenta Philip Kotler, cuyos estudios sobre el tema del marketing en
organizaciones no lucrativas han alcanzado ya la categoria de obras estandar, considera
que “el objetivo de marketing es, mas que otra cosa, la atencion que se presta a los

deseos y necesidades de los usuarios.” %°

El concepto de la mercadotecnia define, en opinidon de otros, un sistema de gestién que
se orienta principalmente por la satisfacciéon del usuario, y asi lo creian los gestores de la
década de los afios ochenta. En opinidn de otros, la mercadotecnia representa, en su

forma mas clasica, una de las muchas funciones de la gestion. Es decir, la

20
Kotler, Philip/Andreasen, Alan R.: Strategic Marketing for Nonprofit Organizations, Englewood Cliffs, 32 edicion, 1987.p.37
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mercadotecnia estaria sometida a una estructura general en la que intervienen otros

factores, y no unicamente las expectativas de los usuarios.

‘Las interpretaciones de la mercadotecnia que sirven guia a muchos bibliotecarios,
responden a diferentes fases de evolucion de la gestion. Estas fases se han distinguido
por sus cambios de orientacion, habiéndose dirigido sucesivamente al producto, a la
productividad, a las ventas y finalmente al cliente, reflejando asi la evolucion de las

teorias sobre la gestion.”?!

El marketing adquiere una importancia muy especial en relacién con la prestacion de un
servicio publico. Antes de considerar la aplicacion de métodos de marketing en el sector
de las bibliotecas publicas, habra que distinguir entre necesidad y demanda. Cuando
una empresa, que persigue obtener un beneficio, piensa que el marketing, le puede
ocurrir que la necesidad que tiene el publico de disponer de sus productos se exprese en
forma de demanda tacita. Esta demanda se valora entonces desde el punto de vista de
que si la empresa es capaz de preverla, de satisfacer o incluso de generarla. Una
biblioteca universitaria, en cambio, se entiende como institucion que presta un servicio,

es decir, como una organizacion no lucrativa.

En otras palabras: para descubrir y satisfacer a los usuarios, hay que tener en cuenta el

objetivo, mision y la vision de la biblioteca.

El caracter polifacético de la definicion de los valores, de las instituciones y de las
estructuras politicas en las diferentes sociedades, y el cambio acelerado que se registra
en la escala de valores y en las relaciones, explicar porque, es tan dificil discutir los
objetivos de marketing de los servicios publicos en general, y de las bibliotecas publicas

en particular.

21
THIERRY, Giappiconi. Gestion de la calidad y marketig en las bibliotecas publicas. Barcelona: Bertelsmann-Espafa, 1999.

pp.103-104 20 Idem. pp104-105
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“La mayor parte de los bibliotecarios, no obstante, una vez interpeladas y animadas a
reflexionar sobre el tema, se muestra de acuerdo con lo que deben adaptar sus

colecciones y sus servicios a las necesidades sociales a las que pretenden satisfacer” 22

2.5 La Funcién de la Mercadotecnia en las Bibliotecas

La funcién de la mercadotecnia se define como una tarea operativa, a una estrategia
general, y coordinada con las estrategias de financiacién, produccion, politica de
personal e intervencion.

Es la biblioteca, esta funcion incluye la totalidad de la relaciones con los usuarios reales y
potenciales, que permitan adaptar la oferta (la coleccién y los servicios) a las necesidades
de la poblacién que se trata de servir. El concepto de la necesidad debe entenderse, en
cuanto a su componente de demanda, y puesto que estamos ante una cuestion politica
publica, se trata de algo que los responsables politicos interpretan como una demanda
social a la que hay que responder. Puede tratarse de una demanda explicita, o bien

provocada por motivos de interés general.

Uno de los puntos mas positivos de la mercadotecnia. Se trata de ofrecer al publico un
producto atractivo por su calidad, a un precio no prohibitivo, sino asequible. La venta de este
producto, que cumpliera asi las funciones sociales que se esperan alcanzar, debe

proporcionarse de la mejor manera posible.

2.6 Objetivos que se Establecen en un Plan De Marketing para una Biblioteca
Universitaria
Ofrecer servicios que alguien esté dispuesto a consumir, lo que implica conocer las

necesidades y preferencias de los clientes reales y potenciales.

e Lanzar al mercado nuevas ofertas y productos informativos para atraer nuevos

clientes.

22 L . . - - =
THIERRY, Giappiconi. Gestion de la calidad y marketig en las bibliotecas publicas. Barcelona: Bertelsmann-Espafa,
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e Evitar que los clientes que existen dejen de utilizar y consumir nuestros productos.
Para ello, es necesario que la biblioteca esté inmersa en un plan de mejoras
continuas, modificando las conductas de consumo en los casos que sea
necesario.

e Conseguir un mayor nivel o frecuencia de uso de los servicios, implementando al
maximo el aprovechamiento de los recursos informativos disponibles.

e Conocer y mejorar la imagen que se tiene de la biblioteca, modificandola en los
casos que sea necesario.

e Crear una conciencia colectiva dentro de la Comunidad universitaria,
transmitiendo la idea de que una buena utilizacién de los productos informativos y
servicios, incidird directamente en la mejora de la calidad de la ensehanza e
investigacion y aumentara el prestigio de la Universidad.

e Intentar que las autoridades de las que depende la biblioteca no tengan la
percepcion de que se asignan los recursos en vano, deben conocer los resultados
del trabajo realizado, demostrandoles que es un servicio rentable y conseguir que
tengan una imagen positiva de la misma, por lo que es importante hacer

marketing hacia ellos. %

La Biblioteca debe publicar y comunicar los servicios bibliotecarios a través de
materiales y actividades informativas y promocionales, sin olvidar que nuestra actividad

diaria y el contacto directo con el publico, forma parte en si del proceso comunicativo.

Se debe establecer un proceso de comunicacion eficaz, eligiendo el mensaje, soporte y
canal adecuados en funcién del receptor y segun las caracteristicas del segmento con el
que estemos trabajando. La oferta se tiene que dar a conocer estimulando la demanda,

proporcionando al cliente informacion completa y lo mas relevante posible.

La Biblioteca ofrece muchos mas servicios de los que conocen los clientes. No basta con
tener buenos servicios si no los sabemos comunicar, por ello tenemos la obligacion de

informar sobre los servicios que ofrecemos.

23 Davara Rodriguez, y. Estrategias de comunicacion en Marketing. Madrid , dossat-2000, 1994
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En un proceso de difusion de servicios debemos tener en cuenta los siguientes

aspectos:

e Hacer publicidad unicamente de los servicios que se esta seguro de su buen
funcionamiento. No se deben difundir servicios que no sean de calidad.

e Tener claro el segmento y tipo de cliente al que se dirige la publicidad.

e No difundir servicios de lo que no se tenga clara su continuidad o que en

e un momento determinado no se van a poder mantener.

e La difusién de servicios siempre debe enfocarse a incrementar el consumo de

los productos y a mejorar la imagen.

En la mayoria de los casos no se cuenta con un departamento de marketing propio, por
lo tanto debe ser el propio personal de la biblioteca el que gestione de forma adecuada
las vias de comunicaciéon y difusibn de forma creativa, con imaginacién y gran
conocimiento de los productos y servicios que ofrecemos, intentando dar a conocer los
cambios y mejoras y consiguiendo la maxima receptividad de nuestros clientes. En este
sentido, cabe decir que es importante que se impartan cursos de formacion por
especialistas sobre técnicas de promocion y marketing para todo el personal

bibliotecario.

Se debe elaborar materiales publicitarios escritos en los que se difundan los productos y
servicios. Se utilizara una presentacion sencilla pero atractiva y con un lenguaje acorde

al segmento de mercado al que va dirigida.
Se pueden establecer dos grupos:

a) Hojas informativas de caracter general. Son ideales para alumnos de 1°y 2° ciclo, asi
como clientes externos que necesitan un primer acercamiento, conocimiento e
introduccion al manejo y uso de la biblioteca, sus colecciones o servicios. En estas guias
se establecen aspectos sobre el funcionamiento general de la biblioteca: horarios,
servicios, condiciones de uso y acceso, reglamento y modalidades de préstamo,
ordenacion y ubicacion de fondos, tipos de materiales, etc. Estas guias se pueden

entregar a los usuarios en las presentaciones que se realizan de la biblioteca a principio
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de curso. Una posibilidad es la utilizacién del boletin o revista de la universidad para

hacer publicidad de estos servicios.

b) Hojas informativas de caracter especifico. Destinadas a segmentos de mercado
especifico, con necesidades informativas especificas, para clientes mas especializados y
avanzados, o destinadas a la difusion de servicios concretos o especializados como la
DSI o Bases de Datos disponibles en Red o en CD-ROM, propias o ajenas, etc. Los
boletines de sumarios y boletines de novedades también constituyen una forma de

difusién de fondos especificos.

Los materiales audiovisuales captan y atraen mejor la atencion del cliente. Seria
interesante la edicion de CD-ROM de colecciones especificas o un video en el que se
proyecte a los clientes y mediante la técnica de voz en off la imagen de la Biblioteca,
explicando los rasgos basicos de organizacién, ubicacion fisica, divisidon de espacios,
normas de acceso y uso, instrumentos de control de la informacién, servicios y

productos.

Actualmente, la publicidad electrénica es un medio idoneo para la difusion de servicios
ya que se pueden llegar mas facil y rapidamente a muchas mas personas. Se debe
aprovechar las posibilidades de promociéon a través de las nuevas tecnologias y las
posibilidades que actualmente brinda la Red Internet. El correo electrénico, no soélo es un
medio eficaz para el procesamiento automatico de la DSI o peticiones y suministro de
informacion bibliografica, sino que a través de él podemos difundir nuestras actividades y
servicios. “En el momento de elaborar una pagina Web de la Biblioteca, en la que se den

a conocer los servicios, es importante que esta reuna los siguientes requisitos:

a) A nivel de contenido:

e Presentacion de la pagina
¢ Informacién General sobre la Biblioteca (H? de la Institucidén, horarios, condiciones
de acceso, etc.)

e Normativa
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e Colecciones o fondo que posee y posibilidades de acceder electronicamente a los
mismos.

e Recursos bibliograficos y documentales e instruccion sobre los procesos de

e busqueda (Bases de datos en linea, revistas electronicas, etc.)

e Visitas virtuales a la institucion.
b) A nivel formal:

¢ Presentacion atractiva.

e Actualizacion periodica

e Estructura sencilla y clara de contenidos

e Iconos sefalizadores que faciliten y agilicen las consultas.

e Accesibilidad en varios idiomas”.?*

Es importante que la biblioteca cuente con una distribucién adecuada de espacios, que
sean amplios y abiertos, en los que el usuario pueda moverse libremente. Los usuarios
cada vez mas requieren una buena sefalizacidon que ayude a crear, propagar y

mantener la identidad de la biblioteca.
El sistema de senalizacion debe ser claro y entendible, cuidado y puesto al dia.

No se debe utilizar signos ambiguos y los mensajes deben ser simples, pero sugerentes
y llamativos, que puedan ser leidos rapida y correctamente, deben estar colocados en
lugares estratégicos, visibles durante toda la jornada y directamente perceptibles a una

cierta distancia.

2.7 LaPromocion de Servicios en la Biblioteca Universitaria

La promocion de los servicios bibliotecarios que se propone sea difundida en la
Biblioteca Universitaria UAEM Valle de Chalco abarcan los siguientes conceptos:

e Préstamo inter-bibliotecario.

24 Espinas, e. Datos e Indicadores: Herramientas del Marketing. En :educacién y biblioteca, 1999, 11(100) (p.31-33)
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e bibliografia nueva.

e auxiliar en la busqueda automatizada

e cursos, conferencias, talleres sobre base de datos de la biblioteca
e Visitas guiadas a primer ingreso

Potenciar la consulta a través de la red

Mampara de expresion

Café literario, obras de teatro, mondlogo

Existen diferentes medios a través de los cuales se puede hacer la promocion de la
biblioteca universitaria, sin embargo, el medio fundamental de promocién sera la imagen
que proyecta ésta comunidad a través de los optima presentacion de sus servicios.

Los métodos se auxilian de diferentes medios para lograr el propdsito de promocionar
informacion e influir en los usuarios para mejorar sus habitos de lectura, asi como de
incrementar el uso y consulta del material bibliografico y de los recursos.

Cualquier estrategia que se emplee debe modificarse periédicamente, tanto en su
contenido como en su forma, ya que el proposito de la promocion es llamar la atencidn
de la poblacién. Lo novedoso siempre es atractivo.

Se propone que sean difundidos a través de

e Carteles
e Folletos
e \/olantes

e mampara

e Visitas guiadas

e Mantas

e Tripticos

e Placas comunitarias

e Invitacion escolar

Con el objetivo de construir a mejorar la calidad de vida de las personas en

comunidades brindandoles acceso a la informacion.
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Efectuar la promocion de la biblioteca, de los servicios y de las colecciones a través de:
carteles, mantas y volantes resulta eficaz tanto para su elaboracidn como para la
distribucion y recuperacion que estos medios pueden tener en la comunidad. Son

faciles de hacer y no requieren de material costoso.
En el siguiente apartado del proyecto, se presentan el programa de actividades como

base para desarrollar el proyecto de promocion de los servicios bibliotecarios de la
biblioteca Universitaria UAEM Valle de Chalco.
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Capitulo 3. Programa Para La Promocién De Los Servicios Bibliotecarios Del Centro
Universitario UAEMEX Valle De Chalco

3.1 Programa para instaurar la biblioteca digital en la biblioteca del Centro
Universitario UAEM Valle de Chalco

El proyecto de intervencion se hizo con la finalidad también de dar a conocer otra area
de la biblioteca como es: la Biblioteca digital es aqui donde el alumnos puede
encontrar los libros, diccionarios, revistas y enciclopedias, pero en red, es decir a
través de Internet, siendo a si el acceso mucho mas rapido a ellas y desde
practicamente cualquier lugar y lo mas importante es que es de acceso a todo el

publico. Son accesibles desde cualquier parte del mundo.

Las bibliotecas digitales sirven para poder leer libros y semejantes en red, esto sirve
para facilitarle el trabajo a mucha gente y poder leer desde sus casas o trabajos y

tener acceso a cualquier libro tal como si estuviera en una biblioteca normal.

Desde la antigledad, la biblioteca ha desempefiado una funcion importante en la
custodia del saber. Su primera manifestacion fue el libro oral, el cual perduré durante
milenios, y convivio incluso con el escrito. Fue el medio de las civilizaciones para

trasmitir su historia y tradiciones a las generaciones siguientes.

La biblioteca ha experimentado cambios vertiginosos en las ultimas décadas y ello, se
debe, tanto al avance de la tecnologia como a la necesidad de informacion en el mundo
actual. Su acumulacién es de tal magnitud que ninguna organizacion puede atesorarla
fisicamente. Estos dos hechos ocupan el centro del interés de los gobiernos en los
paises mas desarrollados, donde las bibliotecas se han convertido en el centro del

acceso a la informacion.

Las bibliotecas posibilitan la transmision del conocimiento, el acceso a la informacion y
con ello, incentivan la investigacion.

Las bibliotecas han transcurrido a lo largo de la historia por diferentes momentos:

73



o Las primeras bibliotecas de los tiempos de Aristételes hasta aquellas de
comienzos de la automatizacion;
e Las modernas, con sus servicios plenamente automatizados;

e Las contemporaneas, las bibliotecas electronicas.

Otros criterios distinguen entre:

o La biblioteca en papel;
e La biblioteca cuyos procesos se han automatizado;

» La biblioteca digital, con sus artefactos almacenados electrénicamente.

Esta ultima etapa, provocada por el avance de las tecnologias de la informacion que, en
un primer momento, afectaron los procesos tradicionales, luego los formatos impresos -
con la introduccion de los formatos 6pticos, digitales o electronicos-, y, en la actualidad,
conducen a un nuevo tipo de estructura, en la que el espacio fisico no es importante y
las colecciones se distribuyen en un espacio virtual de redes electronicas, con Internet a

la cabeza.

La misidén clara y bien definida de las bibliotecas es: conservar y preservar los Valores

culturales y llevarlos a las futuras generaciones.

3.1 Programa parala promocién de los servicios bibliotecarios en la biblioteca del
Centro Universitario UAEMEX de Valle de Chalco

El Programa basa su desarrollo en 3 objetivos, los cuales llevan una serie de actividades
para el cumplimiento de cada uno de los objetivos y que se coordinan entre la
institucion, areas de apoyo, servicio social y colectivos participantes, con la finalidad de
desarrollar en los estudiantes las habilidades necesarias para manejar eficientemente la
informacion promocionar y reforzar a los alumnos el conocimiento necesario y suficiente
sobre la biblioteca y sus diversas funciones para que el usuario este informado de que
actividades realiza la biblioteca y asi mismo poder aplicarlas para su beneficio, debera

obtener herramientas y conocimiento de lo que es la biblioteca virtual o biblioteca digital
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y como funciona asi mismo estar enterado de todas las actividades que realizara en un
ano y que la UAEM cuenta con una biblioteca digital y como ingresar a ella.

Su aplicacion se desarrolla para todo el personal del C.U. universitario, asi como
comunidad externa, con la intencidbn de desarrollar estrategias que aseguren la
homogeneidad y la progresiva adaptacion de los principales servicios a las necesidades

actuales de los usuarios.

Las acciones que tienen lugar en la biblioteca: conferencias, obra de teatro, café literario,
cine club, monologo, son algunas de las actividades que el Programa integra. De forma
consecuente, también se desarrollan actividades que pretenden involucrar a la poblacién

externa sobre todo alumnos de escuelas preparatorias cercanas al Centro Universitario.

El Programa Biblioteca “Semana de la Biblioteca” contiene una serie de ciclos de
acciones y actividades de promocién y apoyo al usuario, organizadas de forma
coordinada entre todas ellas y formando ciclos que favorecen el refuerzo de cada una de
las acciones en la linea de trabajo establecida.

Con las diferentes propuestas se fomenta la identificacion entre la oferta de la biblioteca
y las acciones de la Universidad, con objeto de establecer elementos comunes que
faciliten la vinculacion entre los diferentes entornos y creen en los alumnos elementos
de familiaridad que favorezcan el uso de los espacios y fondos que ofrece la Biblioteca.
Las actividades ludicas se enfocan por grado de licenciatura y turno, con la participacion
e interrelacién de las diferentes estancias implicadas.

El propésito es que los alumnos participen, a lo largo de su formacion, en actividades

realizadas en la biblioteca universitaria y en sus centros.

Con el fin de potenciar la implicacion de la poblacién externa e interna y ofrecer una
mayor difusion del proyecto, es necesario que se desarrollen acciones generales con
todos los implicados en la que se favorezca la participacion activa de alumnos,

profesores, autoridades.

75



La transformacion de estrategias para la promocion de los servicios bibliotecarios nos
va permitir el acceso a la informacion desarrollando destrezas en busqueda de
informacion. Ademas de innovar la manera en que se ofrecen los servicios, por lo tanto
la oportunidad de mas proyectos para el mejoramiento de la calidad de la ensefianza.

La automatizaciéon de la biblioteca nos ayudara a mejorar la gestion para ofrecer
mejores servicios, una mejor organizacion del material Bibliografico con que se cuenta
en la Biblioteca, y ademas estar en posibilidad de incrementar nuestros recursos
mediante la cooperacion con otras bibliotecas, ofrecer a los usuarios nuevos
instrumentos y oportunidades para aprender, investigar y documentarse. Para lo cual el

proyecto de investigacion se basa en tres objetivos fundamentales:

e Desarrollar, organizar y promover los recursos en todos los medios, asi como los
servicios de informacion.

e Orientar y capacitar a los usuarios en el uso de los recursos de informacion.

e Mantener la comunicacion con los usuarios para conocer mejor sus necesidades
de informacién y buscar satisfacerlas.

e Contribuir a la promocién y divulgacion de la cultura

Pretendemos en el primer objetivo denominado: Desarrollar, organizar y promover los
recursos en todos los medios, asi como los servicios de informacién: clasificar y
acomodar la bibliografia en su lugar, ademas que los alumnos ubiquen el area de

biblioteca; y sobre todo la automatizacion de la biblioteca para agilizar los tramites.

Para llevar a cabo este primer objetivo a lo largo del afio se han realizado diversas
actividades con la intencion, en primer lugar, de devolver a la Biblioteca su lugar como
espacio dinamizador de las actividades culturales. Se realizaron, en primer lugar,
actividades encaminadas a la visibilizacién y conocimiento de la Biblioteca, dentro de las
actividades denominadas: Completar la clasificacion, subdividiendo las clases
principales de la biblioteca. Se organizo el espacio de la biblioteca, empezando por
acomodar estanteria, de forma que haya varias zonas con diferentes usos, en afios
anteriores la estanteria estaba acomodada de forma vertical, con el apoyo de servicio

social la estanteria se acomodo horizontalmente, De este modo, se facilitd la localizacion
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de la Biblioteca para los alumnos recién incorporados y se animé a su utilizacion a

mucho mas alumno.

En esta actividad solo se logro acomodar el 75% de estanteria y en el mes de junio-julio
se terminara este proceso, ya que en este periodo la universidad esta en periodo inter-

semestral o término de semestre por lo que los alumnos no se aparecen en biblioteca.

Mediante este objetivo de dar visibilidad a la biblioteca me percate que el material
bibliografico al ser consultada por el usuario, este lo ubica mas rapidamente, ademas de
que muchos de los usuarios establecieron un contacto directo con el libro, sin la
mediacion del personal bibliotecario. La sefalizacidn y ubicacion mejora la ordenacion
sistematica de la coleccion, siendo de gran comodidad para los usuarios, ademas de
resultar de interés para este pues le pone en contacto con libros que estan en su centro
de interés y que no conocia de antemano; ademas del placer de poder hojear los libros
antes de asumir su consulta o préstamo, lo cual hace que la eleccién sea mas acertada.

Los usuarios al tener mas libre el acceso, no entorpecen el material realmente

pertinente.

Habia colecciones inactivas, y que nunca se habian tomado en cuenta o en su defecto ni
el mismo personal bibliotecario lo conocia, cuando nos dimos a la tarea de acomodar

estanteria, dicho material se empezé a difundir entre los alumnos.
Los inconvenientes que se presentaron después de un acomodamiento y sefalizacion,

son que los fondos van a ser mas manoseados, y desplazamiento y descolocacion de

los mismos. Causando mas trabajo.
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Fotografia 2: Estanteria en biblioteca Valle de Chalco Tomada por la autora de este proyecto

Fuente: biblioteca del C.U. UAEM Valle de Chalco

Las actividades sobre poner marcas (clasificar y numerar los libros) en todos los libros,
registro y sellado primeramente se comenzé por los libros mas utilizados. Después se
eligié todo el material que no tenia todo el proceso, enseguida darle el procedimiento de
sellado, cintas magnéticas, captura de datos, clasificacién. En el siguiente esquema se

muestra todo el procedimiento que se lleva acabo para el material bibliografico.
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INICIO:
abajar con material de -
estanteria que no este B
' dado de alta en el sistema

=

PROCESO FISICO: _ PROCESO TECNICO:
sellos, cintas magnéticas, Catalogacion, clasificacion,
se captura o se realizar etiquetado y se da de alta en
un listado. el sistema Janium (1 mes)

MATERIAL

BIBLIOGRAFICO
(LIBROS)
TRAMITE ADVO:

se realiza un oficio dirigidoa
la DIA especificando titulos, El material bibliografico se
volimenes y con que recurso colocan en cajas para ser
se adquirié el material enviados al departamento

bibliografico. - de Procesos Técnicos.

A partir del mes de Noviembre de 2009 hasta el mes de abril de 2010 se han enviado
622 titulos en 1,104 volumenes, para Proceso técnico ala DIA. Falta un aproximado

De 1000 libros de donacion para proceso. Este mismo procedimiento se esta trabajando
Con tesis y revistas

llustracion 1: 1 Procedimiento del registro y sellado de material bibliografico. Realizado por la autora de este proyecto

Fuente: biblioteca del C.U. UAEM Valle de Chalco

Las actividades que se han llevado a cabo para la automatizacién de la biblioteca han
sido:

1. Analizar criterios pedagdgicos para la automatizacion.

2. Elaborar calendario de automatizacion y repartir tareas.

Se solicito por medio de un oficio al departamento de control escolar la fuga de la base
de datos para el area de biblioteca pero no se autorizo, después se solicito apoyo al area
de extension y difusion cultural pero solo nos proporciono material impreso de
antecedentes de algunos alumnos; por lo que nos dimos a la tarea de elaborar formatos
para solicitud de referencias a todo el alumnado como por ejemplo, nombre, edad, sexo,

direccién, correo electrénico, etc

Con la automatizacion en la biblioteca C.U. Valle de Chalco se pretende englobar todos

los procesos en los que estan implicada la tecnologia y en como esta puede aportar
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valor a cada uno de los servicios de la biblioteca. La automatizacion debe estar centrada
en el servicio al usuario frente a los procesos técnicos. La incorporacion de la tecnologia
forma parte de la gestidn estratégica de la biblioteca, puesto que incide de lleno en las
posibilidades del servicio y en su calidad, al mismo tiempo que en la mejora de
procesos.

El proceso de automatizacion mejoro bastante el trabajo en la biblioteca y a los usuarios
se les ha facilitado el proceso de prestamos de bibliografia; porque ya no tienen que
llenar formatos para todo tipo de préstamos, el préstamo es mas &agil, ya que todo lo
registra el sistema. Los alumnos se sintieron motivados al observar que sus procesos ya
no tomaban tanto tiempo. Se mejoro en cuanto a la entrega de estadisticas como:
estadistica de bibliografia consultas y usuarios.

Los primeros momentos de la automatizacién nos sirvié para detectar que libros no se
detectaban con el cddigo de barras, que alumnos no correspondian sus numeros de

cuenta, y que material bibliografico aparecia duplicado.
En la siguiente grafica se muestra el procedimiento que biblioteca del centro universitario

UAEM Valle de Chalco esta llevando a cabo para el procedimiento de automatizacion de

biblioteca. Que se ilustra en el siguiente cuadro
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INICIO:
isefar un formato para
S solicitud de datos a los alumnos

: B. D. INTERNA
entrega del formato al jefe
2 raB Ok an, pad Se capturan los datos en Excel,
srupop para otra propuesta de base de

de datos. - :
datos: (estadisticas: usuarios,
libros consulta o domicilio, multas,

etc.)
AUTOMATIZACION
DE BIBLIOTECA

ALTA EN LA B.D. JANIUM
Se da de alta en el sistema

janium en el modulo de ‘ MODULO DE CIRCULACION
circulacion alumno por alumno Préstamo, devolucidn,
con todos sus datos (No cta., Lic., renovacion, multas, apartado

nombre; direccion, teléfono, e- de material.
mail, dependencia, etc.)

A partir del mes de marzo de 2010 se han capturado en el modulo de circulacion
497 Alumnos faltan dar de alta 423 alumnos.

llustracion 1: 2 procedimiento de automatizacion de biblioteca. Realizado por la autora de este trabajo

Fuente: biblioteca del C.U. UAEM Valle de Chalco

En las actividades referentes a hacer el inventario de lo que hay en aulas, laboratorio,
sala de profesores, etc., elaborar fichas de sugerencias de compra. Gestionar
documentos nuevos en distintos soportes teniendo en cuenta las sugerencias recibidas
desde las etapas y ciclos asi como las carencias y necesidades observadas y mejorar la

oferta en cuanto a la adquisicién de bibliografia.
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Se realizo inventario en la salas de Autoacceso, e investigacion, del material de
donacion se decidio enviar todo el material en ingles al area de Autoacceso ya que en el
area de biblioteca los alumnos no le dan un buen uso a este material.

Se acordd en la reunion por areas, la cual se lleva a cabo todos los dias lunes a las
12:00 horas que biblioteca va trabajar en conjunto con las coordinacién de ciencias
aplicadas y coordinacion de ciencias sociales los planes y programas de estudio, para
poder elaborar, gestionar y mejorar la adquisicion de bibliografia.

En el segundo objetivo: Orientar y capacitar a los usuarios en el uso de los recursos de
informacion. Se pretende que los alumnos inician la investigacion de material por si
solos, que comiencen aprender sobre el manejo del catalogo electronico; asi como la

busqueda de material bibliografico en estanteria.

En las actividades referentes a reponer material deteriorado, solicitar presupuesto al
equipo directivo para equilibrar el fondo y propiciar la utilizacién de la sala de trabajo por
grupos de trabajo, que con su profesor puedan utilizar los fondos de la biblioteca y el
acceso a Internet.

Se selecciono parte del material dafado y deteriorado para enviarse a la ciudad de

Toluca, de los cuales resultaron 60 libros para reparacion y encuadernacion.

Dentro de las actividades de auxiliar a los usuarios de la biblioteca en la utilizacion de
fuentes de informacion.

Se organizo el equipo de computo con el que cuenta la biblioteca para que una
computadora se utilice solo para la consulta del catalogo electrénico, diariamente se

esta dando asesoria a los usuarios sobre la busqueda de su material bibliografico

En la actividad programar cursos encaminados a que nuestros alumnos aprendan a
encontrar la informacion y a saber seleccionar y tratar los documentos mas utiles.
Biblioteca organizo del 24- al 28 de agosto del afio 2009 conferencias y talleres sobre el
sistema de base Janium con el que cuenta la universidad asi como, diferencia entre

biblioteca virtual y digital.
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A la fecha el area de biblioteca ha realizado dos Conferencias sobre: Qué es y cémo
funciona la Biblioteca Digital de la UAEM. Ademas sobre biblioteca, digital y electrénica
denominada “vamos a la biblioteca sin salir de casa” dando prioridad a los alumnos de
nuevo ingreso del turno matutino. Este ano se piensa programar la misma actividad para

seguir cubriendo este objetivo en el mes de agosto del 2010.

En gran medida los usuarios desconocen las prestaciones y funciones de la biblioteca
gran parte de ellos desconocen que son y como acceder a los catalogos, esto se debe
por el mal uso de los espacios y por la poca cultura en cuanto a la biblioteca como

espacio.

Fotografia 3: Pasillo de biblioteca. Tomada por la autora de este trabajo

Fuente: biblioteca del C.U. UAEM Valle de Chalco

En el tercer objetivo: Mantener la comunicacion con los usuarios para conocer mejor sus

necesidades de informacion y buscar satisfacerlas. Se pretende que los alumnos
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conozcan que la universidad cuenta con biblioteca digital y bases de datos; y que hay
posibilidad de buscar en otras universidades o facultades ya que contamos con

prestamos interbibliotecarios

Se establecid un calendario que posibilite el que puedan acceder a la biblioteca,
acompafados por su profesor, todos los grupos de alumnos el mayor numero de
ocasiones posible para desarrollar tareas de consulta 'y estudio.

Una de las actividades que el afio pasado quedd sin realizar, pero que este se va a
retomar es la actividad “vamos a la biblioteca a consultar mis dudas”, en el que se
propondra a un grupo de alumnos y alumnas que compartan una lectura con sus
companeros. Se trata de proponer una serie de libros relacionados con el tema de ‘la
importancia de leer y entender”

Potenciar las consulta a través de la red del Centro. En esta actividad con el area de
computo se solicito la creacion de una pagina exclusiva para el area de biblioteca y
poder informar cada uno de los eventos que lleva a cabo para todo el personal
universitario. Ademas se acordd trabajar una vez por semana para familiarizarse y

poder subir la informacion que tiene biblioteca a la pagina de la universidad.

Realizar estadisticas de uso que nos orienten a la hora de la compra de material. El area
de biblioteca a partir del afio 2009, con ayuda del personal de apoyo se dio a la tarea de
realizar estadisticas del libro o bibliografia mas utilizado o en su defecto mas solicitada,

tomando en cuenta a los usuarios reales y se esta llevando a cabo por mes.

Familiarizar a los usuarios con la busqueda automatizada, lo que les permitira acceder
por tema, autor o titulo. Para esta actividad el area de biblioteca invito al personal de la
ciudad de Toluca para realizar nuevamente talleres sobre el catalogo electronico con el
que cuenta la universidad, de este modo, se pondra en conocimiento de los alumnos la
posibilidad de acceder al catalogo electronico y ademas informarles sobre el préstamo
interbibliotecario con distintas bibliotecas. Por medio de este sistema, se ayudara a los

alumnos a buscar informacién en Internet, a evaluar la fiabilidad de las fuentes, a alertar
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sobre los peligros tanto de la falta de informacién, como de su exceso, y, en definitiva, a

utilizar todos los recursos informativos que Internet pone a su alcance.

La formacién de usuarios es un servicio cuya funcién es dar a conocer el uso de la
biblioteca y de sus recursos de busqueda documental. Casi siempre se ha visto
enfocada como la instruccion bibliografica necesaria para lograr que el usuario
aproveche de forma 6ptima los recursos que ofrece la biblioteca.

Actualmente la mayor complejidad de la informacién hace necesaria la adquisicion de
habilidades de informacion, que hagan que las personas sean capaces de aprender
durante toda su vida y de adaptarse a los cambios. En este objetivo la formacion de
usuarios es importante que se lleve a cabo en los meses de julio agosto para los chicos

de nuevo ingreso; esto facilitaria el trabajo de promocionar varias areas de biblioteca

En el ultimo objetivo: Contribuir a la promocién y divulgacion de la cultura. En este ultimo
objetivo se pretende que de forma agradable y muy divertida los alumnos se acerquen y
conozcan el area de biblioteca, como es el teatro, y convocatorias para leer poemas o

novelas.

Hasta la fecha se han programado varios eventos para cubrir este objetivo con el apoyo

del area de difusion cultural
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Fotografia 4: Obra de teatro “Solo para Ardidos”. Tomada por la autora de este trabajo

Fuente: biblioteca del C.U. UAEM Valle de Chalco

Celebracion de “Semana de la biblioteca”. Para cubrir esta actividad biblioteca por
segunda ocasién le dara seguimiento a las actividades de biblioteca en el mes de

agosto del presente afo.

Promover un taller de escritura creativa. En el mes de septiembre se realizo una
convocatoria para los alumnos sobre el libro mas leido sobre literatura denominado: “Te
invito a leer un libro” con el apoyo de los profesores de la licenciatura en disefio
industrial, se trabajo con 5 grupos y uno de los requisitos era entregar un resumen de lo

que habian leido, asi como un dibujo alusivo a la portada

En la actividad de elaborar un espacio de expresion para todos los alumnos, donde
plasmen sus ideas, sugerencias, poemas, etc.

Esta actividad se llevo a cabo en la mampara del area de biblioteca se intento realizar el
periddico mural por mes, pero al inicio del pasillo se encuentran 5 mamparas de otras
aéreas de periddicos murales y al final la biblioteca, cuando llega la informacién a

biblioteca ya esta muy desgastada, por lo que optamos por mejorar un espacio creativo,
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donde los alumnos plasmen sus ideas, anoten sugerencias, puedan, escribir, dibujar,
grafitear, etc. Este espacio creativo a dado buenos resultados a los alumnos, ya que a

muchos les ha servido como escape a su rutina o monotonia

Fotografia 5: Conferencia sobre “Premios Nobel de Literatura”. Tomada por la autora de este trabajo

Fuente: biblioteca del C.U. UAEM Valle de Chalco

Una de las actividades mas relevantes que ha podido mantener biblioteca hasta la fecha
es la obra de teatro titulada “Solo para ardidos” esta obra se llevo a cabo con la
participacion del personal bibliotecario, alumnos y personal administrativo, del mes de
noviembre del afio 2009 a la fecha se han presentado a la comunidad interna y externa
como: Preparatorias, Colegio de Bachilleres del Estado de México, Colegio de Estudios
Cientificos y Tecnoldgicos del Estado de México, casa de la cultura del Municipio de
Ixtapaluca, casa de las Diligencias en la Ciudad de Toluca, casa de la Cultura del

Municipio de Tenango del Aire.

En este objetivo se pretende buscar recursos motivadores para el acceso a la biblioteca
de los usuarios, internos y externos y que al mismo tiempo provoquen su deseo, y para
motivar este acercamiento, que mejor estas actividades relacionadas con la promocion y

divulgacion de la cultura.
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La organizacion de actividades culturales deberia ser parte de actividades normales, sin
embargo al comienzo de las actividades nuestros malos habitos nos vencian, pero los
alumnos comenzaron a percatarse de las actividades y fueron ellos quienes nos
impulsaban a continuar,porque preguntaban y solicitaban mas actividades.

Al ir creciendo en esta acitividad me di cuenta que no era suficiente el personal, y que
también era muy importante la participacion de profesores y autoridades; ya que muchos
de los eventos se llevaban a cabo en sus clases o actividades y dependiamos de su
autorizacion para que se llevara a cabo dicho evento, ademas el espacio y presupuesto

destinado para este fin nos quedaban cortos.

Fotografia 6: Conferencia sobre “Premios Nobel de Literatura”

Fuente: biblioteca del C.U. UAEM Valle de Chalco
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3.2 Conclusiones del Programa de promocion de los Servicios Bibliotecarios En la
Biblioteca del Centro Universitario UAEM Valle De Chalco

Los resultados obtenidos del desarrollo de este proyecto son:

Acceso a la informacion para desarrollar destrezas en busqueda de informacion.
Ademas Innovar la manera en que se ofrecen los servicios de referencia y circulacion
Se agilizan los procesos administrativos tales como el inventario de equipo y de
colecciones, los informes estadisticos de los servicios que se ofrecen

Transformar la estrategia de promocion y divulgacion de los servicios y actividades que
se ofrecen.

Este sistema permite establecer la politica publica en la prestacion de servicio en el area

de circulacion de recursos bibliograficos y de equipo.

Lograr establecer un Catalogo completo en Linea donde se pueda tener acceso a todos

los recursos bibliograficos (impresos, electronicos, audiovisuales y otros)

Actualmente la comunicacién es un parte importante en nuestra sociedad, y esta
comunicacién en ocasiones a través de los medios de comunicacién, carteles, folletos,
revistas, periddicos, fotografias, anuncios espectaculares entre otros, y esperan que

nosotros demos una respuesta a estos estimulos.

Estos estimulos, son los que permiten que la publicidad tenga una respuesta al consumir
un producto o un servicio; las bibliotecas no estan exentas de esta situacién y por lo
tanto puede hacer que los usuarios potenciales, a través de la mercadotecnia puedan

utilizar los servicios que la biblioteca ofrece.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, y ahora que la biblioteca Universitaria de la
UAEM Valle de Chalco estda por cumplir 15 afos de proporcionar servicios a la
comunidad universitaria, surgen las siguientes reflexiones entorno a la biblioteca de este

proyecto de investigacion.
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En cuanto a su estructura organizativa se puede sefialar que no tiene bien definidas las
areas de apoyo para su acceso a los materiales bibliograficos asi como a los servicios

complementarios, esto debido a que el area de biblioteca se encuentra relegada.

La promocioén de los servicios de cualquier indole, en la actualidad tiene un papel
determinante para que los usuarios o clientes conozcan que servicios o productos
ofrecen las empresas o cualquier institucién educativa publica o privada, que desea
ampliar su oferta y captar mas usuarios o consumidores, por tanto, las bibliotecas

universitarias también se ubican en este contexto.

Por lo anterior, el analisis realizado en esta investigacion se infiere que los (a)
responsables y personal que labora en las bibliotecas universitarias tienen una

responsabilidad en la promocioén de estos servicios.

Las responsables del que laboran en la Biblioteca Universitaria UAEM Valle de Chalco,
tienen conocimiento sobre la importancia de la promocion de los servicios que brinda la
biblioteca, sin embargo, las acciones emprendidas no han sido suficientes para fomentar
la cultura de la lectura y el manejo de medios electronicos que apoyan a la investigacion;
por una lado no solo la falta de recursos econdmicos sino esto tiene que ver con la

estructura organizacional de la universidad.

La propuesta de los servicios que ofrece la Biblioteca Universitaria UAEM Valle de
Chalco es para convertir a los usuarios potenciales en reales para hacer uso de los
servicios bibliotecarios que esta misma ofrece con la ayuda del personal que labora
dentro de ella y asi mismo dar un mejor servicio y satisfacer sus necesidades de

informacion de los usuarios.
La promocién puede dar resultados a corto plazo, al ser una actividad constante y

planeada permitira obtener también resultados a largo plazo, lo que enriquecera la labor

del bibliotecario y reafirmara la funcion social de la biblioteca universitaria.
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La presente tesina se ha basado en una suposicion de partida que apuntd a la
promocion de los servicios bibliotecarios, como una opcidon de contribuir a las acciones
de dar a conocer los espacios con los que cuenta la biblioteca de C.U. A través del
desarrollo de la misma se abordaron distintas tematicas relacionadas y se enfatizo
especialmente sobre la importancia de que el individuo aprenda a reconocer sus

necesidades de informacion y evaluar recursos y fuentes de informacion.

El tema no se agota en la presente tesis, sino por el contrario la misma pretende generar
un punto de partida para la reflexion sobre las tematicas planteadas que son
innovadoras. Seria deseable dar continuidad a la investigacion y profundizar en aspectos
tanto conceptuales como practicos y compartir los resultados con la comunidad
académica para seguir avanzando en la generacion de conocimiento nuevo. En este
sentido, se espera hacer un aporte que permita seguir consolidando el grupo de

investigacion, teniendo en cuenta las pautas generales surgidas de la presente tesina.

En la medida de las posibilidades, poner en practica el presente proyecto de intervencion
y evaluarlo en forma continua para obtener resultados de fortalezas, debilidades sobre

la promocion de los servicios bibliotecarios.

Hay que estar preparado para los desafios que presenta la sociedad de la informacion y
el conocimiento requiere del desarrollo y consolidacién constante de habilidades vy
destrezas que van mas alla del dominio de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion. Preparar a los individuos para enfrentar esos desafios es responsabilidad
primeramente de las autoridades, que apunte a la formacion de individuos pensantes,

criticos y autdbnomos, y no se limite a promover una sola dimension
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ANEXOS

Anexo: Cuestionario de Satisfacciéon de usuario

Secretaria de Docencia B _
Direccién Infraestructura Académica Version Vigente No. 03
Departamento de Servicios Técnicos Bibliotecarios Fecha: 15/07/09

INSTRUMENTO DE MEDICION

Objetivo: El presente cuestionario tiene el propdsito de conocer, Servicios,
colecciones y medios de promocién que utiliza la biblioteca.

INSTRUCCIONES: Favor de contestar con veracidad, debido a que las respuestas
Proporcionadas, seran utilizadas para la realizacion de una tesina para obtener el
Grado de licenciatura.

Edad Sexo Licenciatura:

1.- Cuando asiste ala biblioteca siempre encuentras material disponible?
SI NO

2.- Encuentras en la biblioteca los libros que te piden en clase y/o para tus
investigaciones?

Siempre

Casi siempre

Nunca

3.- Segun tu apreciacion. ¢ en que estado se encuentra el material bibliohemerografico?
Bueno
Regular
Malo

4.- Consideras que el tiempo que destinas para encontrar el material documental es:

Poco mucho demasiado

5.- El trato que recibiste del servicio bibliotecario fue:

Bueno
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Regular
Malo

6.- cuando no has encontrado el material . recibes orientacién del bibliotecario?

SI NO

7.- Consideras que tu biblioteca te ofrece los servicios suficientes para desarrollar tus
actividades
S NO

8.- Consideras que el horario que ofrece la biblioteca es?
Suficiente
Insuficiente
Sugiere un horario

9.-El ambiente de la biblioteca te permite concentrarte?

SI NO

10. ¢, Conoces el nombre de tu biblioteca?

SI NO

11 ¢ Conoces los servicios que proporciona la biblioteca?

Sl NO
12. De los servicios que ofrece la biblioteca, ¢ Cuales conoces? Cuales utilizas

Préstamo en sala
Préstamo a domicilio
Fotocopiado
Otros
Cual(es)
Utilizas

uales utilizas

O. e o o o o

e Préstamo en sala
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Préstamo a domicilio
Fotocopiado

Otros

Cual(es)

13. ¢ Con que frecuencia utilizas estos servicios?
Préstamo en sala

Préstamo a domicilio

Fotocopiado

Otro(s)
Cual(es)?

14. ; Cual es la finalidad por la cual asistes a la biblioteca?

Investigacion

Tareas

Actividades recreativas
Lectura
Otro(s),

¢, Cual(es)?

15. De la escala del 0 al 10 como evaluarias los servicios de la biblioteca

Servicio de préstamo a domicilio
Servicio de préstamo interno
Fotocopiado

Videoteca

Consulta

Sala general

Catalogo

Atencidn del personal

Revistas
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Anexo: Cuestionario de Satisfacciéon de usuario

Secretaria de Docencia
Direccién Infraestructura Académica
Departamento de Servicios Técnicos Bibliotecarios

ANEXO No. 2
Estos fueron los resultados de las encuestas que obtuvieron de los usuarios que
asisten a la Biblioteca Universitaria UAEM Valle de Chalco.

1.- Cuando asiste a la biblioteca siempre encuentras material disponible?
Sl 29.79% NO 70.20%

Como puede observarse la mayoria de los usuarios contestaron que no encuentran el
material disponible

2.- Encuentras en la biblioteca los libros que te piden en clase y/o para tus
investigaciones?

Siempre 14.04%
Casi siempre 68.76%
Nunca 17.19%

La mayoria de los usuarios contestaron que casi siempre encuentran los libros que te
piden en clase y/o para tus investigaciones

3.- Segun tu apreciacion. ¢ en que estado se encuentra el material bibliohemerografico?

Bueno 23.49%
Regular 57.87%
Malo 18.62%

Los usuarios contestaron que material bibliografico se encuentra en un estado regular

4.- Consideras que el tiempo que destinas para encontrar el material documental es:

Poco 59.59% mucho 34.95%
demasiado 5.4%

Los usuarios contestaron que el tiempo que destinan para encontrar el material es poco

5.- El trato que recibiste del servicio bibliotecario fue:

Bueno 85.67%
Regular 13.75%
Malo 0.8
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Los usuarios consideraron que el trato del servicio bibliotecario es buena.

6.- cuando no has encontrado el material . recibes orientacién del bibliotecario?
S 77.65% NO 22.34%

La mayoria de los usuarios contestaron que si reciben orientacién del bibliotecario

cuando no encuentran el material bibliografico

7.- Consideras que tu biblioteca te ofrece los servicios suficientes para desarrollar tus
actividades
S 66.18% NO 33.81%

La mayoria de los usuarios consideran que la biblioteca si ofrece los servicios suficientes
para desarrollar sus actividades

8.- Consideras que el horario que ofrece la biblioteca es?

Suficiente  81.08%

Insuficiente 12.60

Sugiere un horario 9.91
Los usuarios consideran que es suficiente el horario que brinda la biblioteca
9.-El ambiente de la biblioteca te permite concentrarte?

S 75.93% NO 84 24.06%
La mayoria de los usuarios comentan que el ambiente de la biblioteca no les permite
concentrarse
10. ¢, Conoces el nombre de tu biblioteca?

SI 1.8% NO 79.2

Los usuarios no conocen el nombre de la biblioteca

11 ¢ Conoces los servicios que proporciona la biblioteca?
Sl 21.6 NO 59.4

Los usuarios no conocen los servicios que proporciona la biblioteca

12. De los servicios que ofrece la biblioteca, ¢ Cuales conoces?
Cuales utilizas
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e Préstamo en sala 8.1 %
e Préstamo a domicilio 8.1 %
e Fotocopiado 1.0%
e Otros (sala de computo. Cubiculos) 1.0%
e Cual(es) 1.0%

De los servicios que ofrece la biblioteca solo conocen el préstamo a domicilio y en sala

13. ¢ Con que frecuencia utilizas estos servicios?

e Préstamo en sala 8.1 %
e Préstamo a domicilio 8.1%
e Fotocopiado 1.0%
e Otro(s) (sala de computo. Cubiculos de estudio) 1.0%
e Cual(es)? 1.0%

Los usuarios utilizan con frecuencia los servicios de préstamo en sala y a domicilio

14. ; Cual es la finalidad por la cual asistes a la biblioteca?

Investigacion 8.1 %
Tareas 8.1%
Actividades recreativas 6.5%
Lectura 7.5%
Otro(s), 5.5%
¢, Cual(es)?

Los usuarios asisten con mas frecuencia a la biblioteca a realizar investigacién y tareas

15. De la escala del 0 al 10 como evaluarias los servicios de la biblioteca

o

Servicio de préstamo a domicilio
Servicio de préstamo interno
Fotocopiado

Videoteca

Consulta

Sala general

Catalogo

Atencion del personal

Revistas

01 ©© 00000101 © =

Los usuarios les satisfacen mas el préstamo a domicilio e interno
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Anexo: Cuestionario de Satisfaccion de usuar

Secretaria de Docencia
Direccién Infraestructura Académica
Departamento de Servicios Técnicos Bibliotecarios

ANEXO .3

Objetivo: El presente cuestionario tiene el propésito de conocer al personal,
servicios, colecciones y medios de promocion que utiliza la biblioteca.
INSTRUCCIONES: Favor de contestar con veracidad, debido a que las respuestas
Proporcionadas, seran utilizadas para la realizacion de una tesina para obtener el
Grado de licenciatura.

1.- Edad Sexo Antigiedad en el Centro Universitario

Puesto que desempeia

2. ;Conoce el nombre de la biblioteca donde labora?

3. ¢,Cual es el horario de servicio de la biblioteca?

4. ; Conoces como esta ordenado el catalogo publico de la biblioteca?
1 Autores, titulos y temas, en un solo orden alfabético

1 Autores, titulos y temas, ordenados separadamente

1 Autores y titulos en un solo orden y temas en otro.

5. ¢ Conoces las colecciones que conforman el acervo de la biblioteca?
1 Si
1 No

6. ¢ Conoces cuales son las obras de consulta?

"1 Todo tipo de libros que sea consultado

I Los libros que recomienda los ,maestros

1 Obras como diccionario, enciclopedias, anuarios.

7. ¢ Qué servicios proporciona la biblioteca?

8. ¢ Las colecciones de la biblioteca se actualizan?
Si
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No

9. ¢ Con que frecuencia se actualizan las colecciones?
Una vez al afo

Dos veces al afno

Tres veces al ano

Mas de tres veces al afio

No se actualizan

10. ¢ Qué servicio utilizan con mas frecuencia los usuarios?

11. ¢ Conoces el procedimiento para la realizacién del préstamo a domicilio?

12. ;Consideras que la biblioteca cuenta con ejemplares suficientes para realizar el
servicio de prestado a domicilio?

Si

No

13. ¢ Considera que los usuarios que asisten a la biblioteca, satisfacen sus necesidades
de informacién?

Si

No

14. ; Como es el trato del personal hacia los usuarios que asisten a la biblioteca?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

Pésimo

15. ¢ Como es el trato del usuario que asisten, hacia al personal de la biblioteca?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

Pésimo

16. ¢, Se han realizado programas de promocion de los servicios que ofrece la biblioteca?
Si

No
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17. ¢ En caso de contestar, afirmativamente la pregunta anterior? ; Qué medios utilizan?

Carteles

Folletos

Hojas sueltas
Periédico mural
Tripticos

Video

Visitas a escuelas
Volantes o boletines

18. Le gustaria que se estableciera un programa de promocion en la biblioteca, donde
presta sus servicios?

Si

No

19. De ser asi, participaria en el proyecto de promocion de los servicios bibliotecarios.

Si
No
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Anexo: Cuestionario de Satisfaccion de usuario

Secretaria de Docencia
Direccién Infraestructura Académica
Departamento de Servicios Técnicos Bibliotecarios

ANEXO No.4

Los resultados obtenidos de los cuestionarios aplicados al personal y profesores e
investigadores que la laboran en el Centro Universitario fueron los que se muestran en
los siguientes porcentajes

1.- Edad. El rango oscila entre los 30-45 afios

El Sexo que mas predomina es la mujer

Antigledad en el Centro Universitario la mayoria de las personas tienen mas de 5 afios
laborando en el centro universitario

2. ;Conoce el nombre de la biblioteca donde labora

El personal, asi como profesores e investigadores no conocen el nombre de su
biblioteca

3. ¢,Cual es el horario de servicio de la biblioteca?

La mayoria del personal conoce el horario del trabajador

4. ; Conoces como esta ordenado el catalogo publico de la biblioteca?

1 Autores, titulos y temas, en un solo orden alfabético 20%
1 Autores, titulos y temas, ordenados separadamente 30%
1 Autores y titulos en un solo orden y temas en otro. 20%

El personal no conoce como esta ordenado el catalogo

5. ¢ Conoces las colecciones que conforman el acervo de la biblioteca?

1 Si 60%

"1 No 40%

Solo la mitad del personal que labora asi como profesores e investigadores no conocen
como esta conformado el acervo de la biblioteca

6. ¢ Conoces cuales son las obras de consulta?

] Todo tipo de libros que sea consultado 30%
) Los libros que recomienda los ,maestros 50%
1 Obras como diccionario, enciclopedias, anuarios. 40%

El personal no conoce cuales son las obras de consulta
7. ¢ Qué servicios proporciona la biblioteca?

El 80% del personal no conoce los servicios con los que cuenta la biblioteca
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8. ¢ Las colecciones de la biblioteca se actualizan?
Si 40%
No 60%

9. ¢ Con que frecuencia se actualizan las colecciones?

Una vez al afo 20%
Dos veces al afno 10%
Tres veces al afo 30%
Mas de tres veces al afio 20%
No se actualizan 10%

La mayoria del personal contesto que tres veces al afio se actualiza la bibliografia

10. ¢ Qué servicio utilizan con mas frecuencia los usuarios?

El préstamo interno, préstamo a domicilio y pocas veces los cubiculos

11. ¢ Conoces el procedimiento para la realizacién del préstamo a domicilio?

No se conoce el procedimiento para la realizacion del préstamo a domicilio

12. ;Consideras que la biblioteca cuenta con ejemplares suficientes para realizar el
servicio de prestado a domicilio?

Si 60%

No 40%

No es suficiente el servicio de préstamo a domicilio

13. ¢ Considera que los usuarios que asisten a la biblioteca, satisfacen sus necesidades
de informacion?

Si 70%

No 30%

Los usuarios si satisfacen sus necesidades de informacion

14. ; Como es el trato del personal hacia los usuarios que asisten a la biblioteca?
Excelente 66%

Bueno 80%
Regular 70%
Malo 50%
Pésimo 30%

El trato del personal hacia los usuarios en bueno

15. ¢ Como es el trato del usuario que asisten, hacia al personal de la biblioteca?
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Excelente 70

Bueno 80
Regular 60
Malo 20
Pésimo 30

El trato del usuario hacia el personal es bueno

16. ¢, Se han realizado programas de promocion de los servicios que ofrece la biblioteca?
Si 20%
No 80

Se han llevado a cabo pero solo dos veces de 10 afios que tiene el area de biblioteca la
promocion de los servicios

17. ¢ En caso de contestar, afirmativamente la pregunta anterior? s Qué medios utilizan?
Carteles 10%

Folletos 10%
Hojas sueltas 5%
Periédico mural 20%
Tripticos 20%
Video 0%
Visitas a escuelas 0%
Volantes o boletines 10%

Solo se utiliza el periddico mural algunas veces

18. Le gustaria que se estableciera un programa de promocion en la biblioteca, donde
presta sus servicios?

Si 80%

No 20%

Si les gustaria establecer un programa de promocién en la biblioteca

19. De ser asi, participaria en el proyecto de promocidn de los servicios bibliotecarios.
Si 80%

No 20%

Si participarian en conjunto los profesores y personal bibliotecario en el proyecto de
promocion de los servicios.
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