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RESUMEN

La evaluacién es un proceso constante e indispensable para todas las actividades de
una biblioteca, pero es en los servicios donde se mide verdaderamente su impacto. La
manera de realizar esta medicion es mediante la utilizacion de encuestas de opinion.
Utilizando esta técnica, este estudio evalu6 el impacto de los servicios que ofrece la
biblioteca publica de Santa Marta de Tormes, donde se muestran grandes diferencias
entre el colectivo de usuarios y el colectivo de poblacion de dicha localidad. Estas
diferencias podria deberse a que la biblioteca no ha orientado sus objetivos
correctamente hacia el grupo de poblacion. Por tanto debera crear nuevas lineas de
actuacion y potenciar los servicios de la biblioteca orientandolos a mejorar la vida de
los ciudadanos.
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INTRODUCCION

Las bibliotecas publicas son centros donde se almacena y distribuye informacion en
el ambito de su localizacién, ciudades, pueblos, barrios, etc. La gestion de estas
unidades de informacién es un aspecto que ha empezado a tomar cierta notoriedad,
por este motivo los profesionales de la informacion y documentacion tienen que
conocer los instrumentos del &mbito empresarial que les permita conseguir el mayor
grado de aprovechamiento de los recursos de sus propios centros. Para ello el
término gestidn alude a una serie de funciones relacionadas directamente con la toma
de decisiones estratégicas. “Planificacion”, “Organizacion”, “Control” 'y
“Evaluacion”. Actualmente las bibliotecas tienen que responder a la continua
demanda y retos que van surgiendo en la sociedad. Las directrices de
IFLA/UNESCO?®, reconocen que las bibliotecas publicas deben satisfacer las
necesidades de la comunidad y por tanto tiene que determinar una serie de politicas
(misidn, vision, lineas estrategias y acciones) a la hora de definir el modelo de
organizacion que van a adoptar.

Actualmente tal y como se puede ver, la sociedad esta cambiando y el concepto de
biblioteca deber ir acompariado al desarrollo de la sociedad. Un claro ejemplo son las
bibliotecas de paises desarrollados que han sabido adaptarse a los cambios de la
sociedad; orientandose como centros que satisfacen las necesidades de la comunidad
a la que sirve. Estos paises no han creado nuevas instituciones, sino que han sabido
adaptarse a los cambios acaecidos. La principal caracteristica es que deben ser
centros de informacion pero que ademas conserven los aspectos tradicionales
propios: cultura, educacion y ocio. Estos cambios no solo se basan en la
automatizacion de la informacion, o en introducir audiovisuales, sino en disefiar
nuevos modelos de gestion bibliotecaria.

La forma de aplicar estos nuevos modelos de gestion, no sera posible si antes no se
plantean objetivos especificos. Estos objetivos deben ser fruto de un analisis
detallado de las necesidades de los usuarios, del marketing y de la nueva concepcién
de la biblioteca. Antes la biblioteca se veia como un centro que ofrecia y daba
servicios, hoy esa concepcion tradicional se ha trasformado, adaptando los servicios
a las necesidades de los usuarios no solo reales sino también potenciales. Por este
motivo las bibliotecas tienen que desarrollar nuevos métodos para captar aquel sector
de la poblacion que no hace un uso frecuente o incluso nulo de sus servicios. Debera
estudiar el tipo de necesidades que tienen y cémo la biblioteca debe cubrirlas.

% IFLA .Section of public Libraries; Unesco. Directrices IFLA/UNESCO para el desarrollo del servicio de biblioteca publica.
Madrid [en linea]. En: Ministerio de educacién, cultura y deporte, 2001. Version espafiola disponible en:
http://unesdoc.unesco.org/images/0012/001246/124654s.pdf [consultada: 20 julio 2014]
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¢Cual es el la dificultad de plantearse objetivos concretos? Que deben conocer bien
la realidad, es decir, el tipo de poblacion que hay en la comunidad, las actividades
que se realizan, y tener un mayor acercamiento al sector o sectores de la poblacién
que no acuden a la biblioteca, saber cuéles son sus necesidades, e intentar crear
soluciones para satisfacerlas.

Para cumplir esos objetivos se tiene que tener en cuenta la propia organizacion
interna del centro. Las bibliotecas espafiolas “se caracterizan por la uniformidad de
las tareas que realizan y los servicios que ofrecen: la gran mayoria tienen fondos muy
similares; registran los libros y también los catalogan; gran parte de ellas limita el
préstamo a dos o tres ejemplares; y en muchos casos es frecuente encontrar un
auxiliar atendiendo a los usuarios, mientras que el personal técnico realiza trabajos
de orden interno. Esta uniformidad en las tareas, tal y como apunta AdelaD”Al6s-
Moner se debe a que los bibliotecarios estdn mas pendientes de su propia actividad
que de sus usuarios.

Otro aspecto a tener en cuenta es la eficacia de la gestion. Las bibliotecas espafiolas
tiene dos tendencias, aquellas que son ignoradas, dotandolas con el menor
presupuesto posibles (la mayoria) u obras faradnicas que suponen inversiones como
si de una pelicula de Hollywood se tratase, obras de gran envergadura, que no tienen
un fin concreto, a veces han sido construidas como mero medio politico o para hacer
publicidad de una ciudad, sin tener en cuenta las necesidades de la comunidad y
declive de estas.

Las bibliotecas se crean para dar cabida a la gran demanda de informacion que hay
en la sociedad, y mas con la integracion de las nuevas tecnologias, tienen que ser
centros que satisfagan las necesidades de los usuarios y de la comunidad. Son ellas
quienes deben adaptarse a los cambios, no los usuarios.

En relacion a las bibliotecas publicas municipales, sucede algo parecido o incluso
peor. Segun un estudio realizado por el Defensor del Pueblo, existen grandes
desigualdades entre diferentes bibliotecas; por ejemplo, en una misma ciudad se
puede encontrar una biblioteca municipal magnificamente dotada y gestionada, junto
a otra que sufre graves carencias.

Durante el estudio realizado por el Defensor del Pueblo®, se ha podido verificar que
la mayoria de las bibliotecas municipales carecen de medios materiales y personales,

* D’ALOS-MONER, Adela. Gestion, planificacion y optimizacion de bibliotecas publicas [en linea]. En: V Jornadas de
Bibliotecas publicas. San Sebastian: Asociacion de Bibliotecarios y Documentalistas de GuipUzcoa, 1992. p. 2-12. Disponible
en: http://www.doc6.es/media/pdfs/articulos/Gestion_bibliotecas publicas.pdf [consulta: 20 julio 2014]

5 ANDALUCIA. Defensor del Pueblo Andaluz. Bibliotecas publicas municipales: el derecho de todos a acceder a la cultura.
Informe especial del parlamento [en linea]. En: Sevilla: Defensor del Pueblo Andaluz, 2001. Disponible en:
http://www.defensordelpuebloandaluz.es/sites/default/files/INFORME.pdf [consulta: 21 julio 2014]
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ademas del escaso interés que suscita en los propios ayuntamientos, como
consecuencia a la vision tan arcaica que se tiene de las unidades de informacion,
puesto que se ven como un almacén de libros, cuya funcion principal, es satisfacer
las necesidades de los usuarios infantiles y el préstamo de libros.

Si a esto se le suma el continuo papel pasivo que desempefian estas bibliotecas, ya
que Unicamente se limitan a atender las peticiones de los usuarios, sin tener en cuenta
las necesidades de otros colectivos, hacen que estos centros de informacion, adopten
un papel totalmente informativo, sin cubrir las necesidades de informacién de la
poblacién, con el fin de aumentar asi la demanda y romper con los modelos
tradicionales que existe en nuestro pais.

Una de las principales razones, por las que se realiza esta investigacion sobre la
biblioteca publica municipal de Santa Marta de Tormes, es por los escasos estudios
que se han realizado en bibliotecas municipales de nuestro pais y mas concretamente,
en la poblacion de Santa Marta de Tormes. No obstante, existe un estudio que se
realiz6 en el afio 2003 sobre la presencia de las bibliotecas de Castilla y Leon en
internet® que trata de la importancia que tienen que tener las bibliotecas en la web;
este estudio pretendia medir las caracteristicas informativas que proporcionaban cada
una de ellas en las paginas web y su presencia en la red. Para ello, el estudio se baso
en crear tres niveles distintos donde agruparian cada una de las bibliotecas en funcién
de sus caracteristicas.

La biblioteca publica de Santa Marta de Tormes, cuenta con una pagina web que
contiene informacion relacionada de la biblioteca pero no tiene ninguna interaccién
con el usuario; El contenido que ofrece dicha pagina esta relacionado con la
presentacion de la biblioteca, direccion, correo, una breve historia y los servicios que
ofrecen.

1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
a) Objetivo general

Esta investigacion pretende evaluar el beneficio e impacto de los recursos y servicios
que ofrece la Biblioteca Publica de Santa Marta de Tormes, en dos grupos concretos
de la poblacion a la que sirve, el de usuarios activos y el de los usuarios potenciales
de la misma.

® GALLARDO LORENZO, Josefa; SANTOS DE LA PAZ, Lourdes. La presencia de las bibliotecas de Castilla y Leon en
Internet [en linea]. En: Boletin de la Asociacion Andaluza de Bibliotecarios, 2003, Vol. 72, p. 39.-53. Disponible en:
http://biblioteca.universia.net/html_bura/ficha/params/title/presencia-bibliotecas-castilla-leon-internet/id/34103893.html
[consulta: 21 julio 2014].
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b) Objetivos especificos

e Conocer la importancia de la evaluacion e impacto de los recursos y servicios de
una biblioteca.

e Tener conocimientos de las técnicas de llevar cabo la medicion del impacto de
cualquier biblioteca.

e Evaluar el uso de los recursos, servicios e impacto de los usuarios y de la
poblacion hacia los recursos y servicios que ofrece la biblioteca.

e Describir y valorar los recursos humanos, materiales y documentales que posee
la biblioteca

e Cuantificar, medir y valorar el beneficio del uso de los servicios de la biblioteca.

1.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El trabajo se divide en: introduccion; marco teorico en el que se aborda la evaluacién
de las bibliotecas, y mas concretamente el impacto; y finalmente, un estudio, en el
que se evalua el impacto de los servicios de la biblioteca municipal de una localidad
salmantina, Santa Marta de Tormes.

En elaboracion de la presente introduccion, se ha buscado informacion sobre el
concepto de biblioteca, el desarrollo que ha tenido para la sociedad, y el cambio que
ha supuesto la integracion de las nuevas tecnologias. También se ha analizado la
forma que tienen las bibliotecas de aplicar nuevos modelos de gestion y herramientas
que utilizan, como el marketing, que es uno de los vehiculos que tienen de
promocionarse y darse a conocer en aquellos sectores de la poblacion que no hacen
un uso frecuente de los servicios.

El marco teorico se divide en dos parte; en primer lugar, se abordan de forma
cronoldgica, los procesos de evaluacion que se han ido desarrollando en las
bibliotecas publicas, y la importancia de esta herramienta para mejorar las
actividades y servicios de los centros. Para la realizacion de este apartado se ha
recogido informacion de diferentes fuentes y publicaciones sobre la evaluacion en las
bibliotecas publicas, ademas de instrumentos de recogida de datos, como es la
estadistica.

También se analizan los métodos de valoracién de la satisfaccion de los usuarios
como principal criterio en la evaluacion de calidad de los usuarios, recabando
informacion y opiniones sobre los usuarios en relacion a los recursos y servicios de
las unidades de informacion.

A continuacion, centrdndonos ya en el tema principal del trabajo, se trata la
evaluacion del impacto bibliotecario y se presentan y analizan las principales normar
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y proyecto. En este apartado se ha buscado, seleccionado y analizado informacidn
sobre el entorno y los cambios que deben afrontar las bibliotecas. Algunos aspectos
claves han sido.

e Alfabetizacion informacional

e Sociedad del conocimiento

e La funcion social de la biblioteca publica

e Inclusion social

e Evaluacion del impacto

En cuanto a los proyectos y normas analizados, cabe destacar los siguientes:

e Norma 1SO11620:2014" sobre indicadores rendimientos para bibliotecas.

e Norma ISO 16439:2014% sobre métodos y procedimientos para evaluar el
impacto de las bibliotecas, ademas de un modelo de encuesta. Esta norma
incluye un modelo de encuesta previamente testado en las bibliotecas italianas y
en la biblioteca Universitaria de Salamanca, modelo que se ha utilizado para esta
investigacion, con algunas modificaciones.

e FESABID (Federacion Espafiola de Sociedades de Archivistica,
Biblioteconomia, Documentacién y Museistica)®. Para medir el valor social y
economico de los servicios de las bibliotecas.

e EIl proyecto norteamericano sobre evaluacion del servicio de internet para los
usuarios de las bibliotecas, (IMPACT Survey Project Helping U.S. public
libraries evaluate the impact of public acces techonology services).

Y por ultimo, incluimos, el estudio de caso, en el que Ilevamos a cabo la evaluacion
del impacto de la biblioteca municipal de Santa Marta de Tormes donde se describe y
analiza la biblioteca Pablica de Santa Marta de Tormes, objeto del estudio de caso;
analizando su origen; historia; recursos (recursos humanos, coleccion, distribucién
espacial 'y equipamiento); usuarios, servicios y datos de actividad. Toda esta
informacion fue recabada con la colaboracion de la directora del centro, D Carmen
Villarubia.

"1S0 11620:2014, Informacion y Documentacion- Sobre indicadores de rendimiento para bibliotecas [en linea]. En: 1S0.2014.
Disponible en: https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:11620:ed-3:v1 [consulta 4 agosto 2014].

8 MANO GONZALEZ, Marta de la; ALBELDA ESTEBAN, Beatriz; PEREZ MORILLO, Mar; ROMERO GARUZ, Santi.
Nuevos instrumentos para la evaluacion de bibliotecas [en linea]. En: La normativa internacional ISO. 1°.ed. Espafia: AENOR,
2014, p.35-40.

°GOMEZ YANER, José Antonio. El valor econémico y social de los servicios de informacion bibliotecas. Informe de
resultados [en linea]. En: Estudio FESABID. Madrid: FESABID, 2014. Disponible en:
http://www.fesabid.org/federacion/noticia/presentacion-del-estudio-%E2%80%9Cel-valor-economico-y-social-de-los-servicios-
de-informa [consulta: 7 agosto 2014].
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Finalmente, se procede a la evaluacion del impacto de los servicios de la biblioteca,
explicar la metodologia utilizando en el estudio, analizando los datos obtenidos v,
extrayendo las conclusiones derivadas de la investigacion realizada.

2. MARCO TEORICO
2.1 EVALUACION EN LAS BIBLIOTECAS PUBLICAS

Durante mucho tiempo, las bibliotecas no llevaron a cabo procesos de evaluacion en
sus centros, ya que en su mayoria son centros publicos y no se les exigia dar cuenta
de su rendimiento; sin embargo, con el paso del tiempo la evaluacion se ha
convertido en una herramienta imprescindible para mejorar las actividades y
servicios de la biblioteca. Oscar Arriola lo define como un “proceso sistematico que
nos facilita determinar el grado de eficacia, economia y eficiencia de ciertas
actividades, ademas nos requiere emitir un juicio de valor sobre aquello que se
evalla. Permite articular de forma cualitativa y cuantitativa el grado de
cumplimiento de los objetivos marcados por la biblioteca, especialmente definidos
en término de necesidades de los usuarios, e indica su adecuacion a las acciones y
programas que fueron planificados por las biblioteca.

Hace pocos afios el Unico modelo de evaluacién que se conocia era puramente
cuantitativo y referido a unos items predeterminados, numero de ejemplares
comparados; numero de préstamos realizados y subdivisiones de esos préstamos por
sexo edad o temas; nlimero de revistas vaciadas o nimero de fotocopias solicitadas™.
Poco a poco esta situacion ha ido cambiando en la medida en la que ha cambiado la
relacion entre las bibliotecas y las autoridades superiores encargadas de su tutela. Si
a esto se le suma que los usuarios de las bibliotecas exigen, cada vez mas, la
satisfaccién de sus deseos; hace que el concepto de evaluacion haya cambiado
considerablemente. Hasta tal punto es asi que los centros han tenido que redefinir sus
misiones, objetivos y servicios ante los cambios tecnoldgicos, econémicos y sociales.
Y han hecho que un mero andlisis cuantitativo no sea suficiente para saber si el
centro cumple o no con los objetivos sefialados.

En este contexto, la estadistica no refleja en su totalidad lo que sucede en el centro,
la calidad del trabajo o la satisfaccion de los usuarios. Esto no quiere decir que se
prescinda de la estadistica, sino que debe considerarse como un sistema de apoyo,
donde Unicamente se refleja de manera numérica y cuantificable la situacion del
centro (el volumen de gasto de las colecciones; el gasto de coleccion por habitante o

2% ARRIOLA NAVARRETE, Oscar. Evaluacion de bibliotecas. En: Un modelo desde la éptica de los sistemas de gestion de
calidad. México: Colegio nacional de bibliotecarios: Library Outsourcing Service; Buenos Aires: Alfagrama, 2006, p. 39.

1 FUENTES, Juan José. Capitulo | La evaluacion. En: Evaluacion de bibliotecas y centros de documentacion e informacion.
Gijon: Trea, 1999, p. 140.
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por usuario; el nimero de préstamo o de metros cuadrados de la biblioteca.) Por
ello es necesaria la creacion de una nueva herramienta o herramientas que no sélo
incluyan aspectos cuantificables de la evaluacion, sino que, ademas, pueda medir el
grado de satisfaccion de los usuarios, en relacion a los servicios que ofrece la
biblioteca o su impacto, introduciendo sistemas méas dinamicos, como son las
encuestas de opinién, como instrumentos complementarios a la estadistica.

La medicién de la satisfaccion, viene ligada a conceptos claves, como la
identificacion y definicion de indicadores, del fendmeno que ha de ser medido. Por
ejemplo si se quiere medir la satisfaccion de los usuarios en relacion a un servicio
que presta la biblioteca, en primer lugar se tiene que identificar el indicador con el
que se va a trabajar.

M2 Francisca Abad Garcia'? afirma que ademés, se pueden incluir preguntar o
articulos aseverativos que reflejen aspectos buenos y malos del servicio. Se pueden
utilizar escalas de actitud u opiniones, que suelen ser el método mas frecuente para
medir la reaccion del usuario ante los servicios que ofrece una biblioteca.

Dichas escalas son instrumentos que se utilizan para investigaciones relacionados en
el &mbito de las ciencias sociales, que sirven para medir determinados fenémenos de
la forma mas objetiva posible. Hay una gran variedad de este tipo de escalas, entre
las que cabe destacar la de Lickert*® y el chechlist**.

Otro tipo de indicador que se puede incluir es el del rendimiento; que sirve para
medir los avances de un programa encaminado al cumplimiento de los fines y
objetivos de la organizacion. Es la forma de conocer si se consiguen los objetivos
especificos de una biblioteca.

e Indicadores de carga de trabajo, que orientan el resultado y miden la cantidad de
trabajo realizado.

e Indicadores de eficacia: comparan los recursos de entrada con los resultados
conseguidos

e Indicadores de efectividad: miden la extension con que los programas siguen los
objetivos.

Para saber manejar y conocer estos indicadores, como elementos béasicos de la
evaluacién de un centro, la 1SO prepar6 una norma internacional que establece los
indicadores de rendimiento y de calidad de servicios bibliotecarios, la norma ISO

2 ABAD GACIA, M? Francisca: Evaluacion de la satisfaccion de los usuarios. En: Evaluacion de la calidad de los sistemas de
informacion. 1°. Ed. Madrid: Sintesis, 2005, p. 180.

¥ HAYES, BOB E. Cémo medir la satisfaccion del cliente; Barcelona: Ediciones Gestién 2000.

¥ AGUILAR GONZALEZ, Ana, FERNANDEZ ROCA, Pilar y PUYUELO RAMIZ, Pilar. Gestion de la calidad en las
bibliotecas: norma 1SO 9001 [en linea]. En: E-lis. Disponible en: http://eprints.rclis.org/18156/ [consulta: 2 agosto 2014].
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11620", con el fin de facilitar la evaluacion de cualquier tipologia bibliotecaria,
mediante una serie de indicadores de rendimiento.

La evaluacién®® se ha convertido en una herramienta para mejorar las actividades y
servicios de la biblioteca; sin embargo, las actividades y servicios de una biblioteca
son muy extensos, por lo que surge la necesidad de tener claro que se pretende
evaluar; Por ejemplo, se pueden evaluar las actividades de seleccion, adquisicion y
catalogacion; asimismo, se pueden evaluar los servicios que se prestan como el de
consulta o referencia, ademas de los instrumentos que apoyan la realizacién de estas
actividades y servicios como la coleccion, el catalogo y las bases de datos.

El proceso de evaluacion tiene que ser constante, debe establecer una serie de
criterios y métodos de medicion para evaluar los recursos, servicios, procedimientos
y el uso de la biblioteca; de esta manera se puede conocer la eficiencia de los
servicios.

En los servicios es donde se reflejan las necesidades de los usuarios. La evaluacion
de los servicios es un elemento que sirve para determinar si la biblioteca responde a
las necesidades de los usuarios, y con base a los resultados, identificar sus
limitaciones y deficiencias al fin de buscar alternativas que le permitan superarlas,
esta evaluacion servird para dar conclusiones y decidir si el centro continua con el
sistema de gestion o, por el contrario, si es preciso revisar y modificar el sistema en
aspectos donde no se actue correctamente.

Estos estudios se pueden considerar instrumentos para determinar la eficacia de una
biblioteca y la satisfaccion de las necesidades de informacion. Por ello se tienen que
diferenciar los términos de calidad y satisfaccion.

El principal objetivo que persigue la evaluacién de la calidad®’ en las bibliotecas
publicas es la satisfaccion del usuario mediante:

e Atencion al usuario

e Informacion bibliogréfica

e Orientacién en la biblioteca (Sefializacion)

e Formacion de usuarios, cursos de alfabetizacion informacional

e Condicién de las instalaciones: iluminacidn, ventilacion climatizacién, equipos,
espacios

5 1SO 11620:2014. Informacion y Documentacion- Sobre indicadores de rendimiento para bibliotecas. [en linea]. En:
1S0.2014. Disponible en: https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:11620:ed-3:v [consulta 4 agosto 2014].

8 OCTAVIO RUIZ VACA, Jorge; MARTINEZ ARELLANO, Filiberto Felipe. De los usuarios a la evaluacion de la calidad de
los servicios [en linea]. En: Evaluacion de los servicios bibliotecarios y de informacién. p. 1. Disponible en:
http://www.sld.cu/galerias/pdf/sitios/bmn/levaluacion_de_la_calidad_en_bibliotecas.pdf. [consulta 3 agosto 2014].

¥ GIMENO PERELLO, Javier. : Evaluacion de la calidad en bibliotecas. En: Concepto de calidad, calidad aplicada a la
biblioteca como servicio publico. 12 Ed. Buenos Aires: Alfagrama, 2009, p. 50-51.
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e Lecturaensala

e Préstamo a domicilio

e Acceso online, pagina web, opac

e Biblioteca digital y su accesibilidad.

e Acercamiento de la biblioteca a amplios colectivos de usuarios.

e Grado de integracion de la biblioteca en su comunidad

e Capacidad de las biblioteca se satisfacer necesidades de todo tipo de usuarios

Para una biblioteca, la calidad de los servicios viene relacionada con la interaccion
entre institucion (la biblioteca) y los usuarios, aquellos centros de informacion que se
rigen por normas o procedimiento profesionales relacionados con la adquisicion,
organizacion, manejo y preservacion del material, pero que no tienen en cuenta a los
usuarios, no pueden reclamar calidad porque hay un elemento principal que no ha
sido tomado en consideracion, la satisfaccion de las necesidades, requerimientos y
deseos de la gente Hernon y Altman?.

La calidad de los servicios pretende conocer la opinidn de los usuarios acerca de los
servicios y como mejorarlos, no sélo a traves de las opiniones sino mediante la
aplicacion de procedimientos que permitan obtener resultados cuantificables con el
fin de medir el grado de satisfaccion de los servicios de una biblioteca, como ya
mencioné anteriormente.

Por tanto el proceso de medir la satisfaccion del usuarios se ve como una
oportunidad para poder identificar las areas y servicios de la biblioteca; tal y como
comentan Paisley y Parker (1965) es el unico criterio razonable, para poder evaluar
un sistema de informacion.

Los métodos para la valoracion de la satisfaccion se realizan recabando las opiniones
de los usuarios, sobre el éxito o el fracaso de los recursos de las unidades de
informacidn, mediante la creacion de formularios especificos y aplicarlos mediante la
construccion de cuestionarios o entrevistas, con el fin de saber las opciones sobre los
servicios que ofrecen las bibliotecas publicas.

Uno de los instrumentos que se suelen aplicar con més frecuencia para medir en
grado de satisfaccion son las encuestas, sin embargo para llevar a cabo una
evaluacion de la calidad de los servicios es preciso introducir en dichos
cuestionarios, preguntas de opinién de los usuarios sobre la calidad de los servicios
que reciben.

¥ HERNON, Peter, ALTMAN, Ellen. Assesing service quality: Satisfying the expectations of library y customers. Chicago:
American Library Association. 2010. p. 6. Disponible en: http://www.alastore.ala.org/pdf/9780838910214 excerpt.pdf
[consulta 4 agosto 2014].
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Las bibliotecas necesitan cambiar su perspectiva de la evaluacion, conocer el
volumen de los servicios, opiniones de los usuarios en relacién a los servicios
recibidos, y saber que los indicadores de evaluacién permitan conocer las
perspectivas de los usuarios. Con esto las bibliotecas publicas podrén ofrecer de
manera méas adecuada servicios de informacion que puedan satisfacer las necesidades
y expectativas de los individuos que acudan a la biblioteca. Ademas de la medicion
del impacto de un cambio y la posibilidad de elegir entre distintas alternativas.

2.2 LA EVALUACION DEL IMPACTO BIBLIOTECARIO: NORMATIVA
INTERNACIONAL Y PRINCIPALES PROYECTOS DESARROLLADOS

La evaluacion del impacto en las bibliotecas es cada vez mas dificil. Las unidades de
informacion han tenido que afrontar cambios importantes en su entorno, como es el
desarrollo de las TIC; el incremento exponencial de la produccion cientifica; la
presion econdmica; recortes en la financiacion publica y la independencia de la
poblacién en el manejo de la informacién, disminuyendo el uso de la biblioteca a
favor de la navegacion por la red.™, esto ha provocado que las bibliotecas tengan que
demonstrar y reivindicar su valor no sélo a las instituciones que las financian, sino
también a la comunidad donde se ubican.

Segin Aabo®, el papel de las bibliotecas publicas tiene un impacto social y
econdémico importante ya que los centros de informacién contribuyen al desarrollo
local, fomentando el enriquecimiento y la diversidad cultural, Por este motivo, es
normal que las bibliotecas publicas tengan un gran interés por la evaluacion del
impacto y por conocer el beneficio y uso de los servicios que ofrecen las unidades de
informacion.

La existencia de una biblioteca y el uso de los servicios vienen ligados a los cambios
que se han de hacer en las habilidades, competencia, actitudes y comportamiento del
usuario, siempre teniendo en cuento varios condicionantes.

e Alfabetizacién informacional: las bibliotecas publicas®, como centro de
aprendizaje, pueden ayudar en la solucion de problemas de informacion para la
vida, por medio de actividades de formacion en virtud de cuales los usuarios
o Sabrén plantear las dudas y cuestiones
o Conoceran las fuentes de informacion

¥ MANO GONZALEZ, Marta de la; ALBELDA ESTEBAN, Beatriz; PEREZ MORILLO, Mar; ROMERO GARUZ, Santi.
Nuevos instrumentos para la evaluacion de bibliotecas: La normativa internacional 1SO. 1°.ed. Espafia: AENOR, 2014, p. 164-
165.

2 AAB@, S. Estudio de la metodologia empirica aplicada a los, métodos de evaluacion. En: La evaluacion en bibliotecas
publicas. Oslo: Unipub A.S. 2005, p. 56.

2 GOMEZ HERNANDEZ, José Antonio. Alfabetizacion informacional: cuestiones bésicas [en linea].AnuarioThink EPI, 2007,
p. 43.50. Disponible en: http://eprints.rclis.org/8743/ [consulta: 5 agosto 2014].
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Sabran manéjalas y obtener la informacion

Sabran seleccionar esa informacion

Sabran aplicar esa informacion

Sabrén comunicar y difundir esa informacion de forma ética y legal

0O O O O

La informacion es una potente herramienta democratica, pero es necesario
organizarla y gestionarla para que los ciudadanos no se sientan desbordados. Para
que esto no suceda, es necesario ensafarles las habilidades ya mencionadas, con el
fin de que lo hagan por si mismos. El conjunto de estas habilidades, de forma
general, se denomina Sociedad del conocimiento. Disponer y aplicar esta
competencia o conjunto de habilidades es lo que permite pasar de los datos a la
informacién y de esta al conocimiento. Por ello se requiere un centro de recursos,
para la formacion en el &mbito de la informacion, lo que se incrementara el niUmero
de ciudadanos cualificados. Las bibliotecas publicas pueden convertirse en uno de
estos centros de recursos para el aprendizaje y el conocimiento.

Las bibliotecas publicas tienen un importante papel en nuestra sociedad, dan cobijo
a los mas desfavorecidos y aportan una necesidad de informacién en nuestro entorno,
por este motivo estos tres elementos que aqui se plasman son tan importantes para la
sociedad en la vivimos.

e Sociedad del conocimiento: Se caracteriza por la necesidad de informacion

como elemento basico para su funcionamiento en el nuevo contexto tecnologico,
social y productivo. El entorno de esta nueva sociedad, constituye, una ventaja
para aquellos que logran asumir los cambios y los conocimientos necesarios para
adaptarse. Pero significa un gran obstaculo para los que no logran asimilar o
acceder tan facilmente a los nuevos conocimientos.
El consumo de informacion es cada vez mas necesario en el mundo actual es
evidente la necesidad de desarrollar criterios para diferenciar entre las
informaciones presentadas en los distintos medios con respecto a su verdadero
contenido y utilidad. Estas razones nos llevan a pensar que la educacion y los
centros de informacién son elementos claves para garantizar el derecho a obtener
informacion veraz y adecuada.

e La funcién social de la biblioteca publica®: Corresponde a la biblioteca
publica desempefiar un importante papel como espacio publico y como lugar de
encuentro, lo cual es especialmente importante en comunidades donde la
poblacion cuenta con escasos lugares de reunion. Utilizar la biblioteca publica
puede ser una experiencia social positiva.

2 Direccién de bibliotecas, archivos y museos (DIBAN). Manual de aplicacion de un modelo de evaluacion para identificar el
aporte de las bibliotecas publicas en el desarrollo de sus comunidades. 2011.
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e Inclusién social®: Muchas bibliotecas se han convertido en herramientas para
los sectores mas desfavorecidos de la poblacién, ya que a través de sus
productos y servicios se han convertido en un medio de acceso mas eficaz en la

inclusion social.

La evaluacion de impacto se realiza para favorecer un proceso de cambio en la
cultura organizativa. La opinion y evaluacién de la satisfaccion debe construir una
practica asumida y constante si se desea una administracion publica al servicio de los
ciudadanos. Esta evaluacion se realiza para mejorar el servicio y los productos de
una biblioteca, resulta algo imprescindible, conocer mejor el perfil y los habitos
ciudadanos de los usuarios de las bibliotecas. Con el fin de hacer freten a retos del
futuro.

Para llevar a cabo la evaluacién del impacto®, es necesario que las bibliotecas
muestren los resultados de todos sus servicios, por un lado, se podra documentar
mediante datos de salida, como el nimero de cuestiones o respuestas de referencia,
por otro lado los indicadores cualitativos para evaluar la prestacion de servicio; o la
satisfaccion de los usuarios con los servicios.

Las bibliotecas publicas® siempre han recogido datos relativos a sus colecciones,
infraestructuras y actividades, pero la recoleccion de datos siempre se ha planteado
desde una perspectiva cuantitativa y no se asociaban a los objetivos y metas de la
biblioteca.

Por este motivo, cada vez estd méas extendida la idea de que para medir el
rendimiento de una biblioteca, se necesita tanto indicadores cuantitativos como
cualitativos, ademas de una serie de instrumentos metodoldgicos e indicadores, como
son los utilizados para medir la satisfaccion de los usuarios y del personal, este sin
embargo, sélo tiene impacto social desde el punto de vista psicoldgico, porque
determina si el usuario quedd o no satisfecho, no mide el resultado del uso que éste
hizo de la informacion obtenida con el servicio/producto.

Otro tipo de indicador es el que propone Rojas Benitez?®, reconocimiento oportuno
de las oportunidades y amenazas, dice que, cuando este indicador actua, produce un

2 JOSE SUAIDEN, Emir. El impacto social de las bibliotecas publicas [en linea]. En: Anales de documentacién. 2002, n°5,
p.338. Disponible en: http://revistas.um.es/analesdoc/article/view/1901/1891 [consulta: 5 agosto 2014].

2 ROSWITTHA, Poll; BOEKHORST, Peter. Medicion de calidad: directrices internacionales para la medicion del rendimiento
en las bibliotecas universitarias. Madrid: ANABAD, 1998 (Versidn original en inglés, 1996, IFLA publications 76)

% ALONSO AREVALO, J; ECHEVERRIA CUBILLAS, M. J y MARTIN CERRO, S. La gestion de las bibliotecas
universitarias: indicadores para su evaluacion [en linea]. En: Seminario sobre Indicadores en la universidad: informacion y
decisiones. 1999, p. 1-12. Disponible en: http://eprints.rclis.org/492/1/Indicadores.pdf [consulta: 6 agosto 2014].

% ROJAS BENITEZ, Julian. LUIS Y DELGADO TORRES. Dolores. Usuarios de la Informacion. La Habana: Félix Varela,
2003, p. 133.
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beneficio para el usuario, el impacto estaria dado por el resultado obtenido del
aprovechamiento de las oportunidades de la conjura de las amenazas.

La evaluacion del impacto se conoce como una tarea compleja y subjetiva del
proceso de evaluacion por ello, se ha creado una normativa internacional 1SO, sobre
la evaluacion del impacto en bibliotecas. Para ello el comité de la 1ISO, responsable
de las normas de calidad del sector de la informacion, inicio en diciembre del 2010
con 17 expertos de 13 paises distintos, la creacién de la norma ISO 16439 Métodos y
técnicas para evaluar el impacto de los servicios bibliotecarios, tiene la intencion
de estandarizar la terminologia y definiciones para la evaluacion del impacto y
describir los métodos mas adecuados para de evaluacion del impacto en una
biblioteca

En primer lugar hace varias aclaraciones entre los términos utilizados en varios
estudios, como salida, resultado, impacto beneficio y valor.

e Entrada: Se refiere a los recursos con los que cuenta una biblioteca (por
ejemplo, la financiacion, el personal, las colecciones, espacio, equipo);

e Resultados: Es la consecuencia de la metas y objetivos de la planificacion de la
biblioteca (por ejemplo, niumero de usuarios, niveles de satisfaccion de los
usuarios);

e Salida: subproductos de los procesos de la biblioteca (por ejemplo, nimero de
titulos catalogados, numero de creditos, el numero de solicitudes de
informacion);

e Proceso: conjunto de actividades relacionadas o que interactian, las cuales
transforman entradas en salidas (por ejemplo, la catalogacion, préstamos,
servicios de referencia)

e Valor: la importancia de que las partes interesadas (instituciones de
financiacion, los politicos, el publico) se unen a las bibliotecas y que se relaciona
con la percepcion del beneficio real o potencial

e Impacto: describe una diferencia o cambio en individuos o grupos

La norma ISO 16439 diferencia varios tipos de impacto en las bibliotecas:

e Impacto en los individuos: Es la relacion e influencia que tienen las personas o
grupos que toman contactos con la biblioteca o los servicios bibliotecarios. Esta
influencia puede tener los siguientes efectos:

Cambios en habilidades y competencia

Cambios en actitudes y comportamiento

Mayor éxito en la inmigracion, estudio o la carrera profesional
Bienestar personal

o O O O
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e Impacto social: Es la influencia que la existencia de una biblioteca y sus
servicios tienen sobre la poblacion de la comunidad que la rodea. Las
principales areas de influencia son:

La vida social

La participacion de los procesos de informacion
La cultura e identidad locales

La diversidad cultural

El desarrollo de la comunidad

La preservacion de la herencia cultura

O O O O O O

e Impacto en las instituciones: La influencia y alcance del impacto de una
biblioteca puede ampliarse tanto a las comunidades como a las instituciones a las
que sirve. Dicho impacto puede tener los siguientes efectos:

o Mayor prestigio de la institucién y un mejor posicionamiento en los rankings

o Mayor y mejor visibilidad de la biblioteca ante la institucion o la comunidad

o Aumento de la financiacion institucional, de las ayudas a la investigacion y
de los benefactores.

o Atraccion de investigadores, profesores y estudiantes de alto nivel

o Atraccion de otras instituciones investigadoras, organizaciones empresariales,
no gubernamentales (ONG) y nuevos grupos de poblacion.

Esta norma establecio tres tipos de métodos para evaluar el impacto de las
bibliotecas, tomando como modelo referencia los dos establecidos por Davis
Streatfiel, método de evidencia observada y solicitada de impacto, a los que se ha
afiadido un tercero, el deductivo o inferido.

e Solicitada: Se obtiene mediante cuestionario, entrevistas focales, grupos u otros
métodos para recopilar informacién y opinion.

e Observada: Obtenida a través de observacion estructurada, observacion
informacional, autograbacion o test.

e Deducida: Los resultados se obtienen a través de datos de salida, esta
relacionados con los productos de la biblioteca. Es el tipo de informacion que
facilita la estadistica, indicadores de rendimiento o encuestas de satisfaccion.
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En esta tabla®’ se recogen los métodos de evaluacién del impacto incluido en la
norma, clasificados segun el tipo de evidencia que utilizan.

Indicadores de rendimientos
Deducida Encuestas de satisfaccion de los usuarios
Encuesta de impacto

Solicitada Entrevistas de grupos focales
Autoevaluacion de los usuarios
Recogida de evidencias anecdoticas

Observacién

Analisis de registro
Observada

Autorregistro de los usuarios

Andlisis de citas

Resultados de test

Otros tipos de indicadores que propone un estudio realizado entre 2013-2014 por
FESABID ? para medir el valor social y econdémico de los servicios de las
bibliotecas se basdé en dos métodos: el primer indicador es el Analisis Coste-
Beneficio (ACB). El objetivo principal de este método es conocer en profundidad lo
que cuesta en término financieros y de trabajo mantener la centralizacion de los
procesos y servicios bibliotecarios en relacion al beneficio real que reciben los
usuarios. Es decir se basan en la premisa de que las bibliotecas proporcionan una
serie de servicios a los individuos que tiene un valor, aunque no se paguen por ellos.
Segun Gomez Yarfier, autor del estudio, a principios de 2014, el retorno de la
inversion en las bibliotecas espafiolas estaba entre 2,80 y 3,83 euros por euro
invertido.

7 MANO GONZALEZ, Marta de la; ALBELDA ESTEBAN, Beatriz; PEREZ MORILLO, Mar; ROMERO GARUZ, Santi.
Nuevos instrumentos para la evaluacién de bibliotecas: La norma internacional 1SO. 1°.ed. Espafia: AENOR, 2014; p. 171.

% GOMEZ YANER, José Antonio. El valor econdmico y social de los servicios de informacién bibliotecas. Informe de
resultados [en linea]. Estudio FESABID. Madrid: FESABID, 2014. Disponible en:
http://www.fesabid.org/federacion/noticia/presentacion-del-estudio-%E2%80%9Cel-valor-economico-y-social-de-los-servicios-
de-informa [consulta: 7 agosto 2014].
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El segundo indicador es la “valoracion contingente” (VC), basada en encuestas que
tratan de situar a los usuarios en un supuesto en el que los servicios prestados
gratuitamente o a precios fuera de mercado, estuvieran ofrecidos por empresas
privadas, con el fin de que los entrevistados estimasen el precio que hubieran tenido
que pagar por los servicios recibidos.

El objetivo del trabajo es evaluar la aportacion de las bibliotecas para el bienestar, la
economia y la produccion cientifica del pais, con el fin de crear un instrumento que
permita mostrar la importancia de las bibliotecas como impulsoras del desarrollo
econdmico, social y cientifico del pais.

e Busqueda de informacion sobre estudios similares en otros paises relativos a
bibliotecas y centros de documentacion

e Realizacion de cuestionarios a “no usuarios” de la biblioteca, para medir el
grado de utilidad y satisfaccion de los recursos y servicios de las bibliotecas.

e Desarrollo de una fase cualitativa, se crearon cuatro grupos de discusion con
profesionales de cada rama, Yy aconsejaron plantear una metodologia especifica
que permitiera estimar su aportacion a la investigacion del personal docente e
investigador y profesionales que las utilizan

e Mediante una encuesta estimar el valor de los servicios que los usuarios y “no
usuarios” estarian dispuesto a pagar por los servicios que ofrecen las bibliotecas,
con fin de estimar el beneficio social de estos tipos de bienes.

e Los entrevistados y encuestados, fueron divididos, en usuarios reales y “no
usuarios” para conocer la opinion de ambas partes, en relacion al papel y los
servicios que ofrecen.

Los usuarios y no usuarios valoran de forma positiva las bibliotecas espafiolas, sobre
el uso de la misma, como el espacio de lectura y préstamos de libros. Se las ve como
un centro donde imparten actividades de tipo cultural, pero su imagen es algo
deficitario en lo que se refiere a su contribucién a buscar empleo o al incremento de
las cualificaciones profesionales. Pero con ciertos matices entres las bibliotecas
publicas y bibliotecas universitaria y de investigacion.

Indicadores de impacto: o ;Cual es el nivel de éxito de la
Relacionan el uso que se hace de la biblioteca, biblioteca? ;A cudntos usuarios esta
sus servicios y productos, y el uso potencial que llegando?
se puede hacer de ellos. e ¢Por qué un determinado de usuarios

no utiliza la biblioteca?

Ejemplos: e ;Por qué no se utiliza un servicio o
e Namero de usuarios activos de la biblioteca producto?
e Usos per capita
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- El proyecto norteamericano sobre evaluacion del servicio de internet para los
usuarios de las bibliotecas (IMPACT Survey Project Helping U.S. public libraries
evaluate the impact of public acces techonology services).

Este estudio, se centra en medir el impacto del acceso gratuito y el uso de los
ordenadores en las bibliotecas publicas americanas. Este servicio se ha convertido
en una herramienta basica en el mundo de la era digital.

Esta investigacion proporciona informacion de los usuarios de la biblioteca y los
servicios, ademas de ver cdmo afecta a la vida de la comunidad y mas concretamente
a las personas o familias que tienen una situacion complicada o que viven por debajo
del umbral de la pobreza, y que necesitan hacer uso de este servicio, ya sea para
realizar actividades escolares, rellenar impresos, busqueda de trabajo, interactuar con
la familia y amigos, gestiones bancarias.

El estudio se centr6 en explorar ocho &reas concretas, con el fin de cuantificar el
namero de personas que hacian uso de los ordenadores de las bibliotecas, durante un
periodo de tiempo de 12 meses.

e Educacion

e Empleo

e Salud y bienestar

e Administracion econdémica

e Participacion civica y comunitaria
e Finanzas personales

e Espiritu empresarial

e Uso de las redes sociales

El método empleado para la elaboracion de esta investigacion, fue mediante la
realizacion de una encuesta.

El estudio se realiz6 con 50.000 encuestas. Dichas encuestas eran de dos tipo; tanto
telefénicas como en Web, en ambos cuestionario se introdujeron preguntas
especificas, sobre el uso de la tecnologia en las bibliotecas, si habian utilizado los
recursos y servicios de la biblioteca en afios anteriores.; el uso de internet, mediante
ordenadores del centro o propios.

Esta investigacion se desarroll6 en mas de 400 biblioteca pablicas de todo el pais. Iba
dirigido a usuarios, personal administrativo, bibliotecarios y agencias financieras
ademaés de otras agencias de la comunidad de cuatro estados (Baltimore, Maryland,
Fayetteville, Arkansas, Marshalltown, lowa, Oakland y California)

e Encuestas telefdénicas, se hizo un total de 3176

d

ArchivPost
A
FONDO



SAUL GOMEZ SANCHEZ
Evaluacion de impacto de la biblioteca publica: El caso de la Biblioteca Publica Municipal de Santa Marta de Tormes

e Encuestas colgadas en la Web, con un total de 44.881: eran las mismas
preguntas que se habia formulado en las encuestas telefonicas.
e 319 Entrevistas.

A modo de conclusion se puede decir que el terreno de la evaluacion del impacto de
la bibliotecas hay mucho camino por recorrer, y la blsqueda de estrategias e
indicadores que permitan valorar los efectos que los programas y servicios en las
bibliotecas tienen en la sociedad, se impone como uno de los principales desafios
para los bibliotecarios. Por ello las bibliotecas tienen que evolucionar en funcion de
las necesidades que exige la actualidad, no sélo en el acceso de la informacion sino
también en la gestion de los servicios y las necesidades de los usuarios, deben
conocer detalladamente el entorno (econdémico, politico y social,) donde se
encuentren, y escoger las herramientas adecuadas que les permita medir el grado de
satisfaccién y utilizacion de los servicios entre usuarios y las de unidades de
informacion.

3. ESTUDIO DE CASO: EVALUACION DEL IMPACTO DE LOS
SERVICIOS DE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE SANTA MARTA DE
TORMES

En este apartado se explicara la historia de la biblioteca municipal de Santa Marta de
Tormes asi como los recursos bibliotecarios, la evolucion tanto de los usuarios,
actividades como de los visitantes que han pasado por el centro desde el afios 2001-
2013.

3.1 LABIBLIOTECA PUBLICA DE SANTA MARTA
3.1.1. HISTORIA Y UBICACION

La biblioteca publica de Santa Marta de Tormes durante los 31 afios que se conoce,
ha sido reubicada en 4 ocasiones, como consecuencia al aumento de la poblacion,
que se inicié durante la década los afios 60 y los 90. Ese incremento poblacional
hizo que con el paso de los afios, los servicios y actividades fomentadas por la
biblioteca tuviesen un gran impacto entre la poblacién. Actualmente la situacion de
crisis que se esta viviendo en nuestro pais, tiene como resultado, que las bibliotecas
sean las primeras instituciones, que perciban los recortes presupuestarios, por parte
de los entes que la administran.
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Durante 1984 la biblioteca publica de Santa Marta de Tormes se ubicaba en una
pequefia sala del ayuntamiento, localizada en la calle del silencio. Afio tras afio el
aumento drastico de la poblacion hizo que la biblioteca cambiara de sitio.

En 1990, cuando la poblaciéon del municipio crecia de manera de desorbitada, se
produjo la primera reubicacion; situandola en una sala del edificio cultural. Aqui se
puede ver un claro ejemplo de que las bibliotecas siempre conservaran ese punto
tradicional, de fomento de la cultura y educacion, algo que nunca deben perder. A
comienzos del afio 2000, la biblioteca obtuvo su propio edificio, eso si, al lado del
centro cultural, era una gran sala, todo diafano no habia separacién ninguna.

En el afio 2005, la biblioteca es reubicada de nuevo en el edificio Enrique de Sena.
Este edificio estd dividido en dos plantas, en la primera habia, una sala ciney en la
planta superior, se encontraba una guarderia.

Una vez adaptado, a las necesidades de los usuarios, el edificio abrié sus puertas en
2005. El nuevo emplazamiento se situaba en una zona mucho mas accesibles para la
comunidad, y el espacio era mucho mayor, en comparacion a los sitios en los que la
biblioteca habia estado.

La nueva distribucion del edificio es la siguiente: en la primera planta, la antigua sala
de cine, se deja como espacio para actividades culturales de la biblioteca y el
ayuntamiento, teatro, cuenta cuentos, concierto de masica para los nifios.

La planta superior queda rehabilitada, y es donde se aloja actualmente la biblioteca.

3.1.2 RECURSOS DE LA BIBLIOTECA

En este se abordara las funciones que desempefian el personal de la Biblioteca
Publica de Santa Marta de Tormes, asi como la coleccion que ofrece el centro y los
recursos espaciales de que dispone.

a) Recursos humanos: En todas las bibliotecas, el personal es un recurso béasico
para el correcto funcionamiento del centro, debe tener la capacidad suficiente para
ejercer sus funciones.

El personal que trabaja en la biblioteca Publica de Santa Marta de Tormes se
compone de:

e Personal técnico bibliotecario: Carmen Villarrubia Montero es la directora de la
biblioteca y la que se encarga de implantar politicas y servicios que van dirigidos
a satisfacer las necesidades de los usuarios y las de los servicios de informacion
en la comunidad. Ademas se encarga del desarrollo de la coleccion , de la
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organizacion de los recursos, la orientacion y asistencia a los usuarios en la
recuperacion de informacion, asi como en del desarrollo de sistemas para
proporcionar un acceso eficaz a la informacion y a todos los recursos de la
biblioteca, y a la digitalizacién de todos los fondos con lo que cuenta la
biblioteca

e Personal auxiliar de la biblioteca: Silvia Paule Rodriguez se encarga en dar a
apoyo Yy ejecutar todas las funciones y politicas que se llevan a cabo en la
biblioteca, como atencidn a los usuarios, organizacion de fondos, digitalizacion
de la coleccion.

e En ocasiones, las bibliotecarias mencionan que necesitarian la presencia u apoyo
de personal subalterno, para colaborar en el funcionamiento de la biblioteca y
realizar las tareas basicas relacionadas con las colecciones, servicios y la
atencion al publico.

b) Coleccién

La biblioteca publica de Santa Marta de Tormes dispone de una coleccion basica de
obras de referencia en diferentes soportes para proporcionar a los usuarios la
informacion general, que soliciten con el fin de satisfacer las necesidades de los
mismos, concretamente el fondo con el que cuenta segin datos estadisticos del afio
2013 es 15840 documentos, tanto bibliograficos *>como audiovisuales, ademés de 50
suscripciones a publicaciones periddicas. Durante el Gltimo afio de ha incorporados
al fondo de la biblioteca documentos bibliograficos y audiovisuales, gracias al
presupuesto que el centro Coordinador de bibliotecas otorgd a la biblioteca publica
de Santa Marta de Tormes.

2001 2005 2009 2013
Libros 10037 11801 13666 13979
Publicaciones periddicas 42 46 61 49
Audiovisuales 85 388 1292 1637
Electrénicos 48 89 135 179

En este primer tabla se muestra la evolucion de los fondos de la biblioteca publica de
Santa Marta de Tormes, entre el afio 2001-2013. Como se puede observar en la tabla,
todos los fondos han seguido un crecimiento progresivo, algunos mas que otros,
como es el importante crecimiento de los fondos audiovisuales, que durante el afio
2001 eran de 48 y en el afio 2013 con casi 1650, una de las consecuencias principales

2 \éase Ayuntamiento de Santa Marta de Tormes. En : http://www.santamartadetormes.es/categoria/biblioteca/los-usuarios-
aumentan-en-un-17-durante-este-ano
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del crecimiento poblacional, mas concretamente de un sector especifico, el juvenil.
Esto hace que la demanda de los fondos sea mucho mayor, y por tanto la biblioteca
haya apostado por aumentar dicha parte de la coleccion

Las obras que constituyen el fondo documental de la biblioteca estads ordenado
siguiendo los grandes temas de la clasificacion Decimal Universal (CDU*")

. Generalidades

. Filosofia y Psicologia

. Religion, Teologia y Mitologia

. Ciencias Sociales: Politica, Economia, Derecho y Educacién
. Ciencias Puras: Mateméticas, Fisica y Quimica y Biologia
. Ciencias Aplicadas: Medicina, Ingenieria e Informatica

. Arte, Fotografia, Musica, Cine y Deportes

. Lenguay Literatura

. Geografia e Historia

CL. Coleccion Local

N. Novelas

N-J. Novelas Juveniles

B. Biografias

P. Poesia

T. Teatro

I. Infantil

O© 00 N O O Ww N P+ O

Las peliculas y los CD’s se ordenan segin un sistema de clasificacion
predeterminado. Ademas se diferencian determinadas secciones tematicas: comics,
deportes, viajeteca.

e Acceso a la coleccion: la automatizacion del catalogo

Los fondos de la biblioteca publica de Santa Marta de Tormes aln no estan
digitalizados, es una tarea bastante laboriosa, teniendo en cuenta que sélo hay dos
bibliotecarias que se pueden encargar de gestionar y de realizar todas las tareas del
centro, lo que hace ain més pesado la digitalizacion de los mismos.

El proceso de digitacion empez6 en el afio 2010, en estos cuatro afios la
digitalizacion se han digitalizado un 75% de los fondos.

La biblioteca no cuenta con un catalogo propio, sino que viene incluido en la Red de
Catalogos de Bibliotecas de Castillay Leon (RABEL). En ella se localizan todas las
bibliotecas publicas que engloban la Comunidad.

% \/éase UDC Consortum. En: http://www.udcc.org/
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Actualmente el centro cuenta Unicamente con 2 ordenadores operativos, el
ayuntamiento de Santa Marta como a cualquier otro le ha afectado la situacion actual
de crisis, reduciendo asi, las subvenciones destinadas para el centro.

c) Distribucidn espaciales y equipamiento
La distribucion de la biblioteca se compone:

A) Area de acceso.
Esta area aparece integrada por los siguientes espacios

= Vestibulo-acceso:

= Recepcion/ orientacion e informacion al publico/préstamo y devolucion de
documentos

=  Consulta de novedades

»  Aseos publicos/lavabos

= Zona de trabajos en grupos

B) Zona general/ Area de servicio plblico/Espacios de consulta-trabajo y
busqueda de informacion:

= Area de fondo general

= Hemeroteca/Area de revistas y prensa diaria
=  Mediateca/Area de musica y cine

» Zona de informatica

La distribucion de este espacio de la biblioteca esta dividida en dos sala, en primer
lugar la zona infantil se encuentra aislada del resto, con el fin de que no molesto a
los demaés usuarios. El segundo establecimiento es una sala diadfana, donde se mezcla,
la sala lectura, de trabajos, hemeroteca, fonoteca, expositores sobre las ultimas
adquisiciones, y un apartado de novelas de terror. Ademas de un pequefio espacio
para los ordenadores.

C) Area de administracion: En esta area se asocian las tareas de direccion y
gestion administrativas de la biblioteca.

= Direccion

= Depositos
o Documentacion audiovisual y sonora
o Revistas y publicaciones
o Fondo bibliografico obsoleto
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o Guias
= Sefializacion
o Sefializacion exterior: Por todo el municipio tienen puntos de informacion,
para localizar con mayor facilidad la ubicacién de la biblioteca.
o Sefalizacién interior: La biblioteca cuenta con carteles y puntos de
informacion para indicar cada una de las secciones y servicios que ofrece.
Estanterias
Mostradores
Mesas
Sillas
Carros de transporte
Puestos de consulta
Otro mobiliario: En este caso son elementos que van desde muebles, escalera,
muebles de oficina, vitrinas, expositores, planeros y una fotocopiadora.

3.1.3 USUARIQOS

En la siguiente grafica se puede ver la evolucion de los usuarios tanto
infantiles/juveniles como adultos desde el afio 2001-2013. Se observa que todos los
usuarios siguen un crecimiento progresivo constante, siendo los infantiles los méas
predominantes, con un claro incremento desde el afio 2001, en el que la biblioteca
contaba con unos 2181, hasta el afio 2013 con 4000; minetas que en los usuarios
adultos se aprecia una ligera subida, pero no tan pronunciada como en los infantiles

2001 2005 2009 2013
Usuarios inscritos infantiles 2181 2659 3221 37976
Usuarios inscritos adultos 1455 1848 2432 2315
Total 3616 4507 5653 7196

El centro no empez6 a tomar datos estadisticos hasta el afio 2001, por este motivo el
namero de visitantes no esta cuantificado antes de esa fecha.

2001 2005 2009 2013
| Visitantes 0 32500 48915 49612

Tal y como se puede observar en ambas tablas, el niUmero de visitantes y de usuarios
inscritos van aumento en funcién de los afios, la situacién de crisis que se ha
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instaurado en nuestro pais, tiene como consecuencia la limitacion de compra de
ciertos bienes y servicios, que antafio se adquiria sin ninguna dificultad; como por
ejemplo la compra de un simple libro. Las bibliotecas ofrecen ese servicio gratuito y
de libre acceso, como una alternativa de ahorro a ese sector de la poblacion que por
circunstancias especificas no pueden adquirir ese bien tan preciado, de ahi ese
aumento desde el inicio de la crisis.

2001 2005 2009 2013

NUmero de actividades 11 129 232 49

En cuanto a las actividades desarrolladas por la biblioteca en este periodo.
Observando la tabla detenidamente, se puede ver que el nimero de actividades
durante todos estos afios es bajo, a excepcion del afio 2011, donde la biblioteca
alcanza los datos més altos con un total de 232 actividades.

A partir del afio 2012 empiezan a caer de manera significativa. La llegada de la crisis
econdmica es la principal razon por la cual, el nimero de actividades realizadas por
la biblioteca, caen de manera vertiginosa. Aun asi el centro sigue organizando todas
las semanas talleres y cuenta cuentos en la zona infantil, a la que acude un elevado
numero de padres y madres.

3.1.4 SERVICIOS

En este apartado, se mencionan los servicios principales, con los que cuenta la
biblioteca municipal de Santa Marta de Tormes, como la lectura en sala, servicios de
préstamo, acceso a internet y servicios culturales.

e Lecturaensala

e Servicio de préstamo

e Acceso a internet

e Servicio de extension cultural

Pequecuentos y cuenta cuentos
Exposiciones bibliograficas y documentales
Taller de Animacion a la lectura

Club de lectura

0O O O O
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3.2 EVALUACION DEL IMPACTO DE LA BIBLIOTECA

3.2.1 DESARROLLO METODOLOGICO
3.2.1.1 JUSTIFICACION

Este estudio tiene como objetivo general evaluar el impacto de los servicios que
ofrece la biblioteca publica de Santa Marta de Tormes. Para llevar a cabo esta
evaluaciéon he utilizado como instrumentos principal una encuesta, siguiendo las
recomendaciones de la norma ISO 16439. Para la elaboracion de la encuesta me he
basado principalmente en el modelo de cuestionario proporcionado por la citada
normativa internacional y en estudios anteriores desarrollados en diversos paises, con
el fin de evaluar el impacto de las bibliotecas.

La norma en la que esta basada dicho cuestionario, ha sido la norma ISO 1639 de
evaluacion del impacto bibliotecario, concretamente, el modelo de encuesta que
incluye en uno de sus anexos, que ha sido adaptada y testado, tanto en las bibliotecas
pUblicas italianas™, como en la biblioteca universitaria de Salamanca.

3.2.1.2 DISENO DEL CUESTIONARIO

El tipo de estructura de esta encuesta es cerrada, es decir, estd determinada por una
serie de categorias fijas, que exigen por tanto que los usuarios opten por una o varias
respuestas determinadas. Para ello antes se recab6 informacion sobre la biblioteca
objeto de analisis, obteniendo las posibles respuestas, que posteriormente se
incluirian en el cuestionario. En varias preguntas se incorpord una ultima opcion de
categoria “otros” con el fin de especificar que existe una posibilidad de que surjan
respuestas alternativas a las preestablecidas.

Esta encuesta se divide en 6 apartados y 19 preguntas.

*ICHIESE, Sara. Assessing the impact of Italian public libraries. A research study supported by the IFAL Research-Librarian
Partnership. [en linea]. En: IFLA Helsinki. 2012. Apéndice . Disponible en: http://conference.ifla.org/past-wlic/2012/105-
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1. Datos generales del usuario 5. Uso de Internet
e Sexo. o )
e Edad e Sj tiene acceso a internet desde

casa.
e Lafrecuencia con la que suele
acceder con el internet de la

e Situacion Profesional.
e Nivel de estudios.

2.Unos general de la biblioteca b'bl'?teca- o
e Carnet de la biblioteca e Mediante que dispositivo accede
' a internet.

e Frecuencia con la que visita la
biblioteca.

e Porgue no visita la biblioteca.

e Para qué visita la biblioteca.

e Qué tipo de consulta realiza
cuando esta conectado.

6. Beneficio e impacto de los

servicios

e En qué medida se ha
beneficiado de los servicios.

e Sipodria haber obtenido la
misma informacién, en caso de
que la biblioteca no existiera.

e Qué precio estaria dispuesto a
pagar por los servicios, en caso
de que la biblioteca no existiera.

3.Uso del catdlogo
e Frecuencia con la que visita el
catalogo.
e Desde donde consulta el catalogo.
e Mediante qué dispositivo consulta
el catélogo.

4.Uso de los servicios
e Frecuencia con la que utiliza los
servicios

En el primer apartado, “Datos generales”, se intenta tener una medicion de los
hombres, mujeres y rangos a los que pertenecen, con el fin de definir el perfil que
suele hacer uso frecuente de los servicios de la biblioteca, como también, dentro de
la poblacion estudiantil. EI segundo apartado, “Uso general de la biblioteca”, mide la
frecuencia de visita, ademas de sefialar una pregunta especifica para aquellas
personas que no suelen frecuentar la biblioteca, indicando el motivo o motivos
concretos. El “uso del catalogo” mide la frecuencia de uso y mediante qué
dispositivo mientras que “usos de los servicios” mide la frecuencia de los servicios,
que suelen utilizar los usuarios reales y la poblacion. “Uso de Internet”, puesto que
es un servicio fundamental que ofrecen las bibliotecas asi como una de las demandas
que tiene que cubrir hacia los usuarios y la poblacién, mide el grado de utilizacion y
el tipo de consulta que suelen hacer cuando estan conectados. “Beneficio e impacto
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de los servicio” cuantifica el grado de satisfaccion de los servicios que ofrece la
biblioteca ademéas de un hipotético caso en el de que las bibliotecas publicas no
existieran, cual seria la forma de conseguir los mismos recursos que ofrece y cuanto

estarian dispuesto a pagar.

Para el disefio concreto de las preguntas tuve que adaptar el cuestionario italiano para
las bibliotecas, a las necesidades y servicios de la biblioteca a la de Santa Marta de

Tormes.

= Datos del usuario

v’ Seleccione el sexo al que pertenece

Hombre

Hombre

Mujer

Mujer

Prefiero no contestas

v' (A qué rango de edad pertenece?

Menor de 18 Menor de 18
18-24 18-29
25-39 30-39
40-59 40-49
60 0 mas 50-69
- Mas de 60
- Prefiero no contestar

Las opciones que muestran el estudio italiano no siguen ningin patron numérico
entre las distintas alternativas que ofrecen, mientras que en mi estudio, me decantd
por mantener la misma proporcion numérica entre los distintos rangos de edades.

v En caso de ser estudiante, seleccione el nivel en el que se encuentre

Escuela de primaria

NIVEL DE ESTUDIOS

CURSOS

Escuela de secundaria

Estudiantes de la ESO

1a 26 33 46

56
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Universitario (Méaster, PHD) Estudiantes de ciclo Medio 12 28 - - -
Otros (Por favor especifiqué) | Estudiantes de Bachillerato 12 28 - -
- Estudiantes de ciclo 12 28 - - -
superior
- Estudiantes Universitario 12 28 3 48 58
- Estudiantes de Master 18 28 - - -

Esta pregunta se tuvo que adaptar al sistema de educacién espafiol.

= Uso general de la biblioteca
v' ¢ Tiene carnet de la biblioteca?

Si Si
No No
- Prefiero no contestar

v' ¢Con qué frecuencia suele visitar la biblioteca?

Diariamente Diariamente
Varias veces por semana Varias veces a la semana
Varias veces al mes Varias veces al mes

Una vez al mes Varias veces al afio
Con menos frecuencia Nunca

En esta pregunta las respuestas son practicamente iguales, pero con ciertas
diferencias en algunas de las opciones, tal y como se muestra en la tabla.

v’ ¢Para qué visita la biblioteca?

Devuelve libros, dvdetc Devolver libros

Mira el catalogo de la biblioteca Leer libros, periodicos, revistas etc...
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Leer libros, periédicos, revistas etc. En la
biblioteca

Conocer gente

Préstamo de libros

Consultar el correo

Usa la fotocopiadora o el escaner

Estudias/trabajar

Estudiar/trabajar

Alquiler de peliculas, miisica...

Escuchar el material sonoro

Busqueda de trabajo

Ver videos, peliculas en la biblioteca

Chatear con los amigos

Usar los ordenadores de la biblioteca

Usar los ordenadores de la biblioteca

Utilizé6 el internet de la biblioteca con mi
portétil

Pide ayuda al personal bibliotecario para
resolver dudas

Es participe en las actividades culturales y
eventos de la biblioteca

Otros

Chatea con amigos

Toma aperitivos en la biblioteca

Pide ayuda al personal bibliotecario

Utiliza la zona infantil como area de guarderia

Otros
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En este caso, se han suprimido algunas de las opciones que se pueden ver en el
cuestionario italiano, una de las causas era la saturacion del usuario ante demasiadas
opciones, por este se motivo se hizo una seleccion previa, para escoger las mejores
alternativas para el estudio.

= Beneficio e Impacto de los servicios
v ¢En qué medida se ha beneficiado de los siguientes servicios?

Libros Consulta
Periodico Lectura en sala
Alquiler de un DVD durante 24 hora Préstamo

Préstamo a domicilio
Libros Actividades culturales
Periddico Seccion Infantil
- Cuenta Cuentos
- Conexion a internet

Conexion a internet

v Si la biblioteca no existiera, ¢Podria haber obtenido la misma informacion y
ayuda en otro lado?

Via Internet
En los medios de comunicacion (Radios,
prensa, television)
De otra biblioteca
De amigos
Del profesor

Via Internet
En los medios (Periddicos, radio TV)

De otra biblioteca
Compafiero u amigos
Compra/Alquiler en libreria o tienda
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especializada

Otros (Describa...) Compafieros de trabajo

- Quizas, pero me llevaria mas tiempo y
esfuerzo

- No, no creo que hubiera podido obtener la
misma informacion

Estos fueron los cambios y afiadidos que se incorporaron en esta pregunta.

v Si la biblioteca no existiera, ;Qué precio estaria dispuesto a pagar por los
siguientes servicios?

Precio Precio
1.0 to 9 Euros 1-5 Euros
2.0 to 19 Euros 6-10 Euros
3.20 to 29 Euros 11-20 Euros
4.30 to 39 Euros +20 Euros

5.40 to 49 Euros -

6.40 to 50 Euros -

7.60 Euros and more -

Como se puede ver en el cuestionario italiano, la cantidad de opciones de precios que
ofrece es mucho mayor, en cambio los servicios son mucho menos que en el mio.
Para mi encuesta nos decantamos por introducir unas opciones de precios mas
asequibles, intercalando con los diferentes servicios que ofrece la biblioteca pablica
de Santa Marta de Tormes.

Para ampliar mi estudio, también me basé en otra investigacion; el proyecto
norteamericano sobre evaluacion del servicio de internet para los usuarios de las
bibliotecas, (IMPACT Surveyproject) Este estudio, se centra en medir el impacto del
acceso gratuito y el uso de los ordenadores en las bibliotecas publicas americanas.

Para poder adaptar el estudio americano a una biblioteca municipal, era necesario
conocer la cobertura de acceso a internet; ordenadores o dispositivos que tenia la
biblioteca de Santa Marta de Tormes. Una vez examinados, se crearon apartados
especificos sobre el uso de internet y el catalogo.

= Uso del catalogo
Este apartado, se tuvo que reformular, puesto que el estudio estadounidense
hacia referencia a los recursos o pagina web de los distintos centros donde se
habia aplicado el estudio. Como la biblioteca de Santa Marta de Tormes,
carece de sitio web propio y redes sociales, se decidid orientar estas mismas
preguntas, pero desde el punto de vista del catélogo.
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v ¢Con qué frecuencia suele consultar el catalogo de la biblioteca?

Todos los dias

Diariamente

Una vez a la semana

Varias veces a la semana

2-3 veces al veces al mes

Varas veces al mes

Menos de una vez al mes, 0 méas de una vez
al mes

Varias veces al afio

Menos de una vez al afio, 0 mas de una vez
al afo

Nunca

Nunca

v’ ;Desde donde consulta el catalogo de la biblioteca?

Casa

Desde el lugar de trabajo

Colegio

Desde casa

Desde el trabajo

Desde la biblioteca

Desde un centro comunitario

Desde lugar de estudio

Otros

Otros

La biblioteca publica es mi Unico acceso

Como se puede ver, la pregunta del modeloIMPACTSurveyproject,hace referencia al
uso de internet fuera del centro. Las opciones que se muestran son bastante
interesantes para introducirlas en esta seccion, por este motivo decidi integrarlas en
esta pregunta, reformulando las ya que es un recurso independiente de la biblioteca,
puesto que esta integrada en la Red de Catalogos de Bibliotecas de Castilla y Leon
(RABEL), se puede consultar desde cualquier parte, siempre y cuando se tenga

internet, ya que es un sitio web publico.

v ¢ Mediante qué dispositivo consulta el catalogo de la biblioteca?
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Teléfono movil Ordenadores del centro
Blackberry Portétil propio o de mesa
iPhone Moévil
Tablet

Aunque esta pregunta solo hable del acceso a internet, era muy util el tipo de
opciones que ofrecia, para ello, se replanted dicha pregunta, con el fin de que
albergara mas alternativas y no sélo centrarse en los dispositivos mdviles, como
herramientas de acceso a internet y consultar el catalogo, sino, cualquier aparato
multimedia que pudiera conectarse a internet . Cabe decir que dicha pregunta se
repite también el “Uso de internet”.

= Uso de internet

v ¢Con qué frecuencia suele utilizar el acceso a internet de la biblioteca?
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Todos los dias Diariamente
Al menos varias veces a la semana Varias veces a la semana
Entre 1-3 veces al mes Varias veces al mes
Menos de una vez a la semana, pero méas de Varias veces al afio
una vez al afo
Una vez al afio o con menos frecuencia Nunca
Nunca -

v ¢Mediante qué dispositivo accede a internet?

Teléfono movil Ordenadores del centro
Blackberry Portétil propio o de mesa
iPhone Movil
Tablet

Escalas: Algunas preguntas que se formulan en la encuesta, tienen diferentes
opciones de escala, con el fin de medir el grado de utilizacion, beneficio, e impacto
de los servicios que utilizan los usuarios y poblacion.

Estos son las tres tipologias que se pueden encontrar en el cuestionario:



SAUL GOMEZ SANCHEZ
Evaluacion de impacto de la biblioteca puablica: El caso de la Biblioteca Publica Municipal de Santa Marta de Tormes

[N
N
w
o
(6]

d

ArchivPost
A
FONDO

Nada Poco Regular Bastante Mucho

Pregunta 8: ;Para qué visita la biblioteca?

Pregunta 10: ¢ Desde donde consulta el catalogo de la biblioteca?

Pregunta 11: ;Mediante qué dispositivos consulta el catalogo de la biblioteca?

Pregunta 15: ;Mediante qué dispositivos accede a internet?

Pregunta 16: ;Qué tipo de consulta realiza cuando esta conectado a internet?

=
N
w
IS
(6]

Nunca Alguna vez Normalmente Con frecuencia Siempre

Pregunta 11: ;Mediante qué dispositivos consulta el catadlogo de la biblioteca?

Pregunta 17: ;En qué medida se ha beneficiado de los siguientes servicios?

1-5 Euros 6-10 Euros 10-20 Euros Mas de 20 Euros 1-5 Euros

Pregunta 19: ;Qué precio estarias dispuesto a pagar por los siguientes servicios

3.2.1.3 PRES-TEXT DEL CUESTIONARIO:

Una vez finalizado el disefio del cuestionario, realicé una pre-evaluacion del mismo
con el fin de ver los puntos débiles y fallos que podria tener para su posterior
correccion. Para ello me centré, tanto en usuarios que frecuentaban las biblioteca,
como en algunos miembros del a poblacion de la localidad y en compafieros de 42
curso del Grado en Informacion y documentacion con un total de 20 encuestados.

3.2.1.4 POBLACION Y TAMANO DE LA MUESTRA

Para mi estudio me decanté por analizar aspectos subjetivos (opiniones y
valoraciones) sobre el beneficio e impacto de los servicios de la biblioteca publica de
Santa Marta de Tormes, tanto en sus usuarios, como en aquellos miembros de la
poblacién que no suelen frecuentarla. Teniendo en cuenta que el estudio pretende
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evaluar el impacto de la biblioteca, no podia centrarme unicamente en los usuarios
reales del centro, sino que necesitaba datos y opiniones de la comunidad, acerca del
uso de los servicios de la biblioteca.

Para llevar a cabo, se selecciond una muestra aleatoria simple de ambos grupos, a
partir del nimero total de usuarios de la biblioteca y de la poblacién del municipio,
que se consiguio consultando la pagina oficial del ayuntamiento de Santa Marta.

e Biblioteca Municipal de Santa marta de Tormes: 5999 usuarios
e Poblacion de Santa Marta de Tormes: 14920 habitantes

Para la limitacidn del tamafio de la muestra en los dos grupos poblacionales en los
que se realizé el estudio, se utilizd la herramienta calculater.net®. El funcionamiento
de ese instrumento consiste en introducir los datos relativos a la poblacion y al
namero de usuarios de la biblioteca, afiadiendo ademas el intervalo de confianza, que
en este caso y para ambos grupos fue del 90%. Una vez incluidos todos los datos,
automaticamente genera la muestra de los grupos a estudio

En el caso de la poblacion de Santa Marta, contando con un total de 14920 habitantes
y un nivel de confianza del 90% el nimero de encuestas que habia de realizar eran
de 232.

Para la biblioteca, con un total de 5999 usuarios en el ultimo afio, y un nivel de
confianza del 90%, el nUmero de encuestas a realizar eran de 261.

Una vez que se tienen recogidos los datos de las encuestas de ambos grupos, tocaba
el proceso de analisis estadistico. Este sistema sirve para identificar , priorizar areas
de actuacion, analisis, evaluacion, fijar objetivos, evaluar indicadores y conocer el
impacto, mediante un analisis descriptivo: Que sirve para conocer de forma
individual las opiniones y usos de los servicios de ambos grupos y un analisis
inferencial:  Consiste en contrastar ambos grupos de estudio, para hacer una
comparacion ente los dos. Para realizar dicho proceso se utilizd la herramienta SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences).

3.2.1.5 DISTRIBUCION DE CUESTIONARIO

La recogida de datos en ambos grupos se hizo de manera personal. Por una parte, en
el grupo de usuarios, las bibliotecarias del centro, ayudaron a distribuir los
cuestionarios de forma regular a los usuarios que suelen frecuentarla biblioteca,
dicha distribucion duro cerca de dos meses.

32 \/gase Calculator. En: http://www.calculator.net/sample-size-calculator.html.
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Tal y como mencioné anteriormente, se =

; P g =1 =1 =1
necesitaba un _muestreo en proporcioén al namero = =
total de usuarios. En este caso, los datos fueron | o = =1

- - . Gl (=] el (=] [ (5] [ (] G (51 =)
tomados de la pagina oficial del ayuntamiento de = o= S E =

Santa Marta de Tormes. Por tanto el muestreo (=1 I . . [ -

. _ L EHEEDEHEEEEE
establecido para llevar a cabo la investigacion [ = = @ = =
:
era de 261 usuarios.

Durante el tiempo que se llevé a cabo la recogida de datos, Ilegé un punto en que la
cantidad de usuarios que solian frecuentar el centro, eran siempre los mismos,
haciendo imposible alcanzar el dato establecido para que el estudio fuese valido.
Solo se pudo conseguir un total 116 encuestas.

En el segundo grupo, el de poblacion, la recogida de datos se hizo también de manera
personal, aunque en un principio me decanté por hacerla online, puesto que era el
método mas rapido. Finalmente decidi hacerlas casa por casa, ya que asi podria
obtener datos fiables de todos los sectores y edades de dicha poblacidn. Puesto que
con la encuesta online, algunos de estos datos se podrian perder, ademas de que no
serian los suficientemente fiables para el estudio. Ya que la mayoria de las personas
mayores carecen de internet o de redes sociales, por tanto ese subgrupo se perderia.

La recogida de datos para el grupo de poblacién, llevé mucho més tiempo y esfuerzo
que la del grupo de usuarios, concretamente 3 meses y medio. Como método
orientativo, me incliné por este modelo para aplicar la encuesta tanto usuarios como
no usuarios.

Funcionamiento del modelo:

* El PEI: Seria la biblioteca de Santa Marta de Tormes, el punto cero, donde
comienza la distribucion de la encuesta. Los nimeros que se pueden observar dentro
de cada rectangulo, es el orden en el que se tienen que realizar las encuestas, es decir,
siguiendo el sentido de las agujas del reloj

* Cada seccion de la manzana, esta dividida en las zonas o subgrupos con diferentes
colores, verde y naranja, cuando se finaliza el subgrupo naranja, se pasa al siguiente
nivel, el verde, y siempre en el sentido de las agujas del reloj, tal como se ve.

* Por tanto el modelo de muestreo a utilizar es por seleccion aleatoria, ya que se va
recorriendo todos las viviendas en el rango preestablecido por las rectangulos, o
manzanas, asi el nimero de resultados son los mas fiables posibles.
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Tal y como pasa con el primer grupo, se necesita un muestreo, para ello, consulté la
pagina oficial del ayuntamiento, para ver el niUmero total de habitantes. En este caso,
para el grupo de poblacién la estimacién era de 232 personas, a las que tenia que
hacer la encuesta. Ante el impedimento de muchos ciudadanos que se negaban
hacerla, y el tiempo tan escaso que tenia, me fue imposible alcanzar esas cifras, sdlo
se pudo llegar a 166 personas.

Aunque en ambos grupos no se llegaran a las cifras marcadas, no quiere decir que
dicha investigacion no sea fiable, sino que se puede considerar una aproximacion
sobre el beneficio e impacto de la biblioteca publica de Santa Marta de Tormes, y un
comienzo para nuevos estudios que se puedan realizar en dicha localidad.

CONCLUSIONES

La importancia de estar presentes en las redes sociales es una tarea dificil pero muy
atil, ya que es un medio donde las bibliotecas pueden publicitarse de una manera
sencilla y barata, sin necesidad de invertir grandes cantidades de dinero. En cambio
la biblioteca municipal de Santa Marta de Tormes sigue teniendo un enfoque de
comunicacion muy tradicional; el dnico medio o mencidn, es en la pagina web del
ayuntamiento, en el apartado de cultura, donde Unicamente se presentan datos
generales sobre los servicios.

En cuanto a los resultados de la encuesta se puede decir que la mayoria de los
usuarios potenciales de la biblioteca si utilizan los servicios que ofrece el centro,
aunque hay diferencias significativas en funcion del sector o situacion profesional,
generalmente los estudiantes hacen un uso escaso de los servicios, decantandose
unicamente por el préstamo, internet y lectura en sala. EI grupo de los trabajadores
entre 30-40 afios, han marcado, que los servicios que mas suelen utilizar en la
biblioteca, son los de la zona infantil y los cuenta cuentos, primordialmente porque
son los hijos de estos, quienes disfrutan de dichos servicios; mientras que los parados
y jubilados, usan con mayor frecuencia internet y préstamos.

En relacion al catadlogo, segun los datos que se han extraidos en ambos colectivos,
hacen un uso escaso o nulo del mismo, ya sea porque el funcionamiento les puede
parecer algo confuso o porque desconocen lo que es.

En ciertas ocasiones, realizando la encuesta al colectivo poblacion desconocian lo
que era este servicio. Por este motivo la biblioteca deberia organizar cursos de
formacidn, explicando tanto su contenido y la forma de utilizar el catalogo, asi como
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conocer cual es la finalidad del mismo; con el fin de que los usuarios sepan utilizar
este servicio.

En relacion al beneficio e impacto de los servicios, el préstamo es uno de los mas
utilizados en ambos colectivos con un 25y 30%, destacando sobre todo en el grupo
de los usuarios. El centro cuenta con una gran variedad de fondos, haciendo que sea
interesante para un publico de todas las edades. En cambio la seccion infantil o las
actividades culturales son un tipo de servicio que van orientados a un publico mas
juvenil, y utilizado escasamente por los usuarios potenciales, teniendo en cuenta que
la poblacion de Santa Marta esta en constante crecimiento, deberian aumentar mas su
oferta y encontrar una manera de poder promocionarse entre la comunidad.

Ambos colectivos en el caso de que la biblioteca no existiera, estarian dispuestos a
buscar la misma informacién, como primera opcién en internet y como segunda en
otras bibliotecas.

En el caso de que la biblioteca no existiera, los precios que estarian dispuestos a
pagar por los servicios son muy dispares. Por una parte ambos grupos proponen
pagar entre 1-5 euros/6-10 euros por servicios como los cuenta cuentos, actividades
culturales, seccion infantil y conexion a internet, en cambio los servicios bésicos de
una biblioteca, ambos colectivos pagarian o minimo, o no estarian dispuestos a
pagar nada. Se entienden que los servicios que van orientados al entretenimiento
estarian dispuestos a pagar algo mas, en cambio, los servicios esenciales como la
consulta, hemeroteca o préstamos pagarian o minimo o nada.

Aunque la biblioteca intenta dar cabida a ambos colectivos, usuarios y poblacion no
es asi, un claro ejemplo es en las encuestas de la poblacion, casi el 50% de los
encuestados no visitan la biblioteca ya sea por ruido o porque no posee los materiales
necesarios. Por tanto la biblioteca debera plantearse una reforma y mejora en sus
objetivos a medio y largo plazo con el fin de satisfacer las necesidades de la
comunidad.

Otras de las desventajas del centro es que no tienen diferenciadas las distintas zonas
de la biblioteca ni separadas unas de otras, a excepcion de la zona infantil pero no la
tienen aislada, lo que supone en ciertas ocasiones una molestia para los usuarios que
acuden a la biblioteca.

Una de las ideas que se puede sacar de esta investigacion en relacion al impacto de la
biblioteca es la importancia que hay actualmente con el tema de la informacion, si
esta informacion se puede encontrar en otros centros u otros medios, como la
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television, radio o via internet, hace pensar detenidamente cual es el papel e
importancia de las bibliotecas en nuestra sociedad.

Ante esta situacion la biblioteca debera remodelar sus objetivos a corto y medio
plazo con el fin de potenciar sus servicios y asi poder crear nuevas lineas de
actuacion para tener un mayor acercamiento al grupo de poblacién que no suelen
frecuentar el centro, con nuevas iniciativas, proyectos y realizar alguna camparia de
marketing para sacar un mayor rendimiento de todos sus servicios, aungue son
buenos estan muy poco explotados.
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