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ESTUDIO DE LA DISPONIBILIDAD DE LOS LIBROS EN
LAS UNIDADES DEL SISTEMA BIBLIOTECARIO DE LA
UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA.

INTRODUCCION:

Accesar la informacién registrada y mantener los libros a dis-
posicién del usuario cuando este asi lo requiera, son algunas de
las preocupaciones del bibliotecario cuya importancia se refleja
directamente en la calidad del servicio que ofrecen las bibliotecas.

El objetivo fundamental del presente estudio es el de analizar
la disponibilidad de los libros en circulacién del sistema biblio-
tecario de la Universidad Auténoma Metropolitana y, de esta
manera, tratar de conocer la eficacia del servicio que ofrece
a sus usuarios,

La razén principal del documento es evaluar la eficacia del ser-
vicio bibliotecario para conocer el grado en que satisface las
demandas de los usuarios. En otras palabras, medir su capaci-
dad de proporcionar la informacién requerida, esto puede lla-
marse como dice Lancaster disponibilidad de documentos.!

En la evaluacién del servicio bibliotecario hay importantes as-
pectos cuantitativos y cualitativos en el significado de la frase
servicio a los usuarios y, probablemente, la mejor medida cuan-
titativa del servicio, en el campo especifico de la circulacién de
los libros, es lo que se ha argumentado como tiempo fotal de con-
tacto que el usuario tiene con los libros. >

En cuanto al aspecto cualitativo del servicio bibliotecario, Kan-
tor menciona tres dimensiones importantes en el servicio que
ofrecen las bibliotecas: relevancia, accesibilidad y disponibilidad.
El tdltimo de estos factores puede ser particularmente la base
de un anilisis matematico en virtud de que se trata de investi-
gar la probabilidad de satisfaccién del usuario, sobre la investi-
gacién de un autor-titulo, y puede ser resuelta en varias condi-
ciones probables que separadamente son significativas, faciles
de medir y responden independientemente a los cambios de poli-
ticas del servicio. 3
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La importancia de tratar de evaluar el servicio bibliotecario de
la Universidad Auténoma Metropolitana, radica en que se ha
considerado que la alta circulacién de libros en esa Universidad
es uno de los aspectos de mayor importancia del servicio. Para
que los libros puedan circular entre sus usuarios, deben nece-
sariamente estar disponibles v, por otro lado, la cuestion de que
un usuario pueda o no encontrar un libro determinado en los
estantes cuando asi lo requiera, tiene que ver necesariamente
con la satisfaccion de este. Esto es expresado por Buckland como
nivel de satisfaceion, y menciona algunos factores criticos que
influyen en este nivel:

1. Numero de ejemplares que posea la Biblioteca.
2. Frecuencia con que los libros son solicitados.
3. Tiempo que los libros permanecen fuera de los estantes. 4

Il enfoque del presente estudio es el de medir concretamente
el total de libros localizados por determinados usuarios que uti-
lizan el catalogo publico como primera referencia para buscar
libros.

Al referirnos solo a determinados usuarios, es porque el estu-
dio, como se menciona en la metodologia, fué hecho con base en
una muestra aleatoria determinada tomando en cuenta tanto el
nimero de usuarios potenciales como de volimenes con que
cuentan las unidades del sistema bibliotecario de la UAM.

El procedimiento o metodologia que se siguié para los fines de
medida en e] uso del catilogo publico, considerando que este es
la llave més importante para las colecciones de una biblioteca ¥
que su funeciéon consiste en mostrar si la biblioteca posee en pri-
mera instancia los libros que busca determinado usuario.

La evaluacién del servicio bibliotecario podemos considerarla
como una de las etapas mas importantes del proceso administra-
tivo de una biblioteca porque nos permite saber si las activida-
des operativas de la instituciéon estan cumpliendo con los obje-
tivos previamente establecidos.

En la préictica, es frecuente que el proceso evaluativo del ser-
vicio resulte dificil de realizar, cuando no existen los objetivos
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con que se deban comparar los resultados. En general, puede
hablarse de una falta de evaluaciones en casi todas las bibliote-
cas mexicanas,

Aunque la evaluacién de los servicios esti relacionada intima-
mente con la satisfaccién del usuario, podemos considerar que
nuestro trabajo es una aproximacién al problema, en la medida
en que no trata con la parte subjetiva de la satisfaccién del
usuario sino con estadisticas objetivas. Si bien es cierto que
tratamos de evaluar un aspecto cualitativo del servicio, hemos
recurrido a los datos cuantitativos para poder sacar una conclu-
sién, ademas de que la técnica empleada requiere del conteo
inminente de las acciones estudiadas.

El modelo de estudio realizado fué mas o menos seguido del plan-
teamiento que hace Kantor en su articulo sobre disponibilidad,
aunque légicamente se le han dado las interpretaciones que se
han necesitado en la practica.

Creemos que los resultados obtenidos, se mantienen dentro del

marco de resultados esperados y que no se apartan de la rea-
lidad.

METODOLOGIA

El procedimiento o metodologia que se siguié para los fines de
este estudio fué el siguiente, el cual dividimos en tres etapas.

1. Eleccién del sistema Bibliotecario de la Universidad Auté-
noma Metropolitana.

Este sistema se seleccioné tomando en cuenta que las tres
bibliotecas que lo forman, son universitarias ¥ que pertenecen
a la misma institucién, las facilidades que presta el sistema
al ser tres bibliotecas las que lo forman y la similitud en
la poblacién estudiantil (cantidad).

2. Determinacién de la muestra.

2.1 Determinacién del problema anilisis de la disponibi-
lidad de los materiales en el sistema bibliotecario de
la U.A.M.
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2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

El grupo de clase se dividi6é en tres equipos integrados
cada uno de 4 personas, entre las cuales se sortearon las
tres bibliotecas de las unidades Xochimilco, Atzcapozalco
e Iztapalapa, para que al final se hiciera la comparacién
de todo el sistema.

Para determinar el nimero de titulos para este estudio
se llevo a cabo con anticipacién un plan piloto para de-
terminar el nimero total de la muestra. Este plan piloto,
se llevé a cabo en cada una de las unidades en la tarde,
por el equipo correspondiente.

Este plan consistié en aplicar cuestionariog a los usua-
rios que se acercaban al catalogo asi como la confron-
tacién de las tarjetas del catilogo contra la estanteria.

Con los datos obtenidos en el plan piloto, se obtuvo la
muestra definitiva para llevar a cabo el estudio en cada
una de las unidades. Para calcular la muestra se utilizé
la siguiente formulas:

Error=[p (1-p) /N]1%
Donde:

N—=Tamaifio de la muestra.
P=Cualquier probabilidad (PU, PL, PC).

El estudio se realizé aplicando las dos formas de eva-
luacién antes mencionadas.

Para llevar a cabo este estudio con un orden, se estable-
cieron niimeros aleatorios que se debian seguir segiin
quedo estaklecido, para entrevistar a los usuarios y para
escoger las tarjetas que se iban a confrontar.

Estos niimeros aleatorios se establecieron en clase con
ayuda de un cronémetro. Los nimeros son los siguientes:

2, 9, 11, 23, 26, 30, 33, 36, 40, 43, 44, 46, 47, 58, 60.
61, 64, 66, 68, 69, 70, 75, 77, 81, 86, 88, 90, 91, 92, 93, 98.

Estos numeros se aplicaban cuando los usuarios entra-
ban a la biblioteca, por ejemplo cuando el usuario ni-
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mero dos (a partir de que se inici6 el estudio de acuerdo
a la hora de llegada a la unidad por el equipo corres-
pondiente) entraba a la biblioteca y se acercaba al cata-
logo, se le entrevistaba por medio de un cuestionario. Si
un usuario al que correspondia uno de los niimeros alea-
torios para encuestar no se acercaba al catilogo, este
niimero se dejaba vacio y se continuaba con el siguiente.

Cuando estos nimeros se agotaron y no se alcanzé a
reunir el nimero de titulos establecidos, se volvia a em-
pezar, aumentando a cada nlimero aleatorio 100 niimeros
més, de tal forma que el nimero 2 pasaba a ser 102, y
asi sucesivamente.

3. Seguimiento practico de las dos formas de evaluacion.

3.1 La primera forma consistia en la aplicacién de cuestio-
nariog a los usuarios, de acuerdo a los nimeros aleatorios,
hasta obtener un total de 117 titulos en cada unidad. El
disefio del cuestionario se hizo en clase y contemplaba
los siguientes datos:

1) Categoria del usuario: Docente— Estudiante—
2) Arca de estudio.

3) Autor del material bibliografico de interés.

4) Titulo de material.

5) Clasificacion.

Se procedié a entrevistar a los usuarios que consultaban el ca-
talogo de acuerdo al nimero aleatorio correspondiente y en algu-
nos casos se orienté al usuario en el uso del catilogo pues
segin se pudo ver, algunos no lo saben usar. Al entregarles el
cuestionario se les explicé en forma amable, el objetivo del
mismo; el cuestionario se entregd en el Area de catilogos y lo
contestaron en el mismo lugar en un promedio de 8 a 9 minutos.

3.2 La segunda forma consistié en confrontar las tarjetas
del catilogo publico con los volumenes respectivos de la
estanteria para cbtener un total de 116 titulos en eada
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unidad, tomando en cuenta para la busqueda los sigulen-
tes datos:

1) Autor del material blbhograflco de mteres
2) Titulo del material.
3) Clasificacién,

En esta forma de evaluar se enumeraron los catalogos de acuer-
do a los nimeros aleatorios seleccionando cada uno de ellos
una tarjeta y tomando los datos antes mencionados para obtener
116 titulos.

Los libros que no se localizaron en la estanteria en las dos mo-
dalidades del estudio se buscaron en otros lugares, manejando
estos como las variables del estudio.

Al finalizar la basqueda, se logré determinar el error de la bi-
blioteca y el de los usuarios. Después se procedié6 a separar los
resultados de acuerdo a las variables antes mencionadas para
continuar con los calculos por unidad y obtener resultados fi-
nales del sistema.

FORMULA: W = S + D

Equivalencia de Términos

W = Total de Titulos encontrados 4+ no encontrados
S = 'Titulos encontrados
D = Titulos no encontrados
D= (DL 4+ DU 4+ DC)
DL = Error de Biblioteca
DU = Error de usuario
DC = Circulacién
DESPEJE DE TERMINOS
W= S8S+D
W= 8 4+ DL 4 DU 4 DC
S=W-—D
S =W — DL — DU — DC
S=W— (DL 4+ DU 4 DC)
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SUBSTITUCION DE TERMINOS
U.A.M. ATZCAPOZALCO (A)

W= 90 + 143

w S0 peage L B804 4k
B0ty ngeaigg oY
G082 (76, 4 22 o . 4B)

90
90

1

U.A.M. IXTAPALAPA (1)

W= 12 -1 "1}
WO SV T 158
R R g gy

120 = 238 — (66 + 15 + 37)

U.A.M. XOCHIMILCO (X)

Wi==106 4 129
W = 106 - 2+ 14 126
106 — 235 — Q"% 126
106 = 2851 - (2 + 1 4+ 126)
UAM.AJLILX
W = 316 -+ 680
W = 316 + 144 | 38 + 208
§16:= 706 — I8 ~ 38 .. 208
816 = 706 — (144 4+ 38 -+ 208)
CUuUADRO 1
Categoria de los Usuarios
Unidad TOTAL
Estudiante Académico Empleado
ATZCAPOZALCO 63 0 0 63
IZTAPALAPA 34 8 8 45
XOCHIMILCO 38 i 0 39
T O I 135 9 3 147

Tabla comparativa del total de usuarios contenidos en la muestra.
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CUADRO 2

Niim. Titulos encontrados

; Nim. Titul
Unidad Diisties— Jnvestigados nou:ennconlt;lagzs Fanel
ATZCAPOZALCO 36 5b 143 233
1ZTAPALAPA 66 54 118 238
XOCHIMILCO 53 53 129 235
TOTAT 154 162 390 706

Cuadro comparativo del total de bisquedas realizadas, del Ntumero de Ti-
tulos encontrados y nimero de Titulos no localizados en cada unidad,

CUADRO 3
Clasificacién de variables

Variables Generales Casos que comprenden Siglas

— Mala intercalacién de libros
— Libros por intercalar '
Error de la biblioteca — Libros extraviados -+ (1) DL
— Libros mandados a
encuadernacién -4 (2)

— (Clasificacién mal copiada

Error del Usuario — Busqueda equivocada en la° DU
estanteria
Por circulacién — Préstamos DC

En este cuadro se presentan todas las posibilidades por las que no se lo-
calizaron los titulos buscados, agrupandolas en tres wariables generales.
Estas variables serdn las que se manejen durante el desarroilo de la fér-
mula y graficas,

NOTA: Se incluyen estos casos como error de biblioteca ya que la biblio-
teca mo saca las tarjetas del catdlogo (1); y la biblioteca no pone avisos
a los usuarios (2).
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CUADRO 4

Variables de titulos
no localizados

UNIDAD Total
DL DU DC
ATZCAPOZALCO 76 22 45 143
IZTAPALAPA 66 15 37 118
XOCHIMILCO 2 X 126 129
TOTAL 144 38 208 390

Cuadro comparativo del Nim. de titulos no localizados, agrupados por las
tres clasificaciones de variables,

CUADRO b5

N9 de Titulos no enco.
UNIDAD N? de Titu- TOTAL
los encdos. DL DU DC

ATZCAPOZALCO 90 76 22 45 233

IZTAPALAPA 120 66 15 37 238
XOCHIMILCO 106 2 X4 ) 126 235
TOTAL 316 144 88 208 ., 706

Del nimero de titulos encontrados y no encontrados, haciendo el desglose
de variables en el segundo caso.

CUADRO 6

N? de Titulos N? de Titulos

UNIDAD encontrados no encontrados TOTAL
Usuari Inves. DL DU DC

ATZCAPOZALCO 35 bb 76 22 45 233

IZTAPALAPA 66 , o4 . .66 ..15 37 . 238

XOCHIMILCO B3B3 2 1 126 2356

TOTAL 154 162 144 38 208 706

Especifica el nimero de titulos encontrades y por quienes fueron localiza-
dos y el nimero de titulos NO encontrados agrupados por variables,
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Figura 1. GRAFICAS DE ANALISIS DE DISPONIBI-
LIDAD DE MATERIALES DOCUMENTALES
EN LAS UNIDADES BIBLIOTECARIAS UAMfS

Tz= S+ DL

V= S+.0L%0U
W= S+DL + DU+ DC
PL=s/t

PU=1t/v

PC = v/iw

P(Satisfaccion)=PL:PU -PC

SUBSTITUCION DE TERMINOS



Fig. 1..... (Cont.)

233

UAM.(A)

45

PROBABILIDAD DE SA-
TISFACCION = .38

90
UAM.(D) 76
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PROBABILIDAD DE SA-
TISFACCION = .50

120
UAM.(X) 66 236
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PROBABILIDAD DE SA-
TISFACCION = 45
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Figura 2.GRAFICA DE DISPONIBILIDAD DE MA-
TERIALES DEL SISTEMA BIBLIOTECA-
RIO TOTAL

316

PROBABILIDAD DE SATISFACCION= 45



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Los objetivos planteados al inicio de nuestra investigacién fue-
ron alcanzados totalmente, debido a que fueron cumpliendose las
etapas programadas en las visitas hechas a cada una de las bi-
bliotecas propuestas.

Se puede concluir que a pesar de contar con instalaciones, equi-
po y material suficiente se percibe que algunos elementos del
personal, no participan adecuadamente en el desarrollo de las
actividades que se realizan para cumplir con los objetivos de
servicio lo que propicia desaliento en los usuarios.

Por lo que .se recomienda:

1. Que exista una intercalacién constante de los libros para
mejorar la disponibilidad de los libros a los usuarios; en
nuestra opinién, existen una gran cantidad de ellos espar-
cidos por todas las mesas de las bibliotecas, lo cual perju-
dica en alto grado el servicio que se les presta a los usuarios.

2. Se recomienda que el material prestado a domicilio sea colo-
cado en su lugar al ser devuelto, en el menor tiempo posible.

3. Para la solucién de la pautas anteriores se recomienda asig-
nar méas personal en la seccién de circulacién, especifica-
mente en el drea de colocacion.

4. Recomendamos que periédicamente (Una vez por semana)
se revise la ordenacién completa de los materiales en las es-
tanterias.

5. Egs indispensable dentro de lo posible utilizar otro tipo de
material o forma de marcar los libros; se pudo observar que
el que se utiliza actualmente brilla mucho dificultando la
lectura de la clasificacién ademéis se desprende con mucha
facilidad, (caso Iztapalapa y Atzcapozalco).

6. Es indispensable, la elaboracién de un instructivo perma-
nente sobre el manejo del catilogo y las claves que en él se
utilizan, ;

7. Es esencial que existan més sefialamientos en los estantes
en cuanto a la clasificacién que cubre cada uno de ellos.
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8. Es conveniente también poner sefialamiento para los usua-
rios indicandoles las Areas (carros o islas) en donde deben
dejar el material que sea utilizado.

9. Es necesario acondicionar un 4rea especial para la seccién
de consulta a fin de facilitar el acceso a este tipo de ma-
terial.

10. Como recomendacién final se propone promover la existen-
cia de més bancos méviles para la estanteria, ya que los que
existen actualmente son insuficientes.
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