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Constituye un profundo y minucioso estudio de usuarios no ucevistas que frecuentan  la Biblioteca Central de la Universidad Central de Venezuela, al establecer programas y desarrollar actividades que faciliten medir el grado de eficacia y eficiencia de los servicios prestados, no sólo la cantidad, sino la calidad en la atención de los usuarios, búsqueda acceso y manejo de información; con el propósito de brindarle la máxima satisfacción ante las necesidades de información a los diferentes sectores de la población.

En el estudio se aplica un cuestionario como instrumento de apoyo, analiza la realidad de la Biblioteca Central y sus servicios, igualmente permite conocer el usuario tipo y el grado de satisfacción de sus necesidades. Los resultados alcanzados producto de los objetivos propuestos permiten ofrecer una serie de conclusiones y recomendaciones que pueden ser útiles en la toma de decisiones y en correspondencia con el análisis de futuras investigaciones.

Palabras claves: Biblioteca Central; Universidad Central de Venezuela; Estudio de usuarios; Biblioteca universitaria; Necesidades de información; Satisfacción de información. 

INTRODUCCIÓN

Dentro de la comunidad universitaria se encuentra gran cantidad de dependencias e instituciones dedicadas al desarrollo de las actividades educativas. Una de las instituciones a considerar es la Biblioteca Central, lugar de acceso y provisión de servicios de información, de apoyo a los diferentes sectores de la población en los diversos procesos de investigación estudio y enseñanza que éstos pueden requerir para cubrir sus necesidades de investigación y actualización.

Una manera de analizar la situación actual de la biblioteca es a través de los estudios de usuarios, que pueden orientarse en función de un mayor conocimiento de quién es el usuario, cuáles son sus necesidades y en qué medida los servicios actuales son efectivos en la provisión de información.

La necesidad de conocer la comunidad de usuarios no ucevistas que requieren los servicios de la Biblioteca Central de la Universidad Central de Venezuela es fundamental para la institución, puesto que jamás se ha efectuado evaluación alguna de los servicios que se prestan a estos usuarios. No solamente se darán a conocer las necesidades de información de los usuarios no ucevistas, sino que también los resultados obtenidos ofrecerán información relevante para la aplicación de nuevos diseños y modelos que permitan el desarrollo y mejoramiento del servicio, así como el aprovechamiento de futuros proyectos.

La presente investigación tiene una modalidad de carácter no experimental que se llevó a cabo mediante la aplicación de una encuesta del tipo cuestionario, seguida por el análisis de respuestas obtenidas de los usuarios no ucevistas consultados; así mismo el presente estudio está estructurado en cinco capítulos de la siguiente manera:

Capítulo I – El problema: en este capítulo tenemos el planteamiento del problema, donde se analiza la situación de los usuarios no ucevistas ante las necesidades y requerimientos de información en la Biblioteca Central de la Universidad Central de Venezuela, así como la determinación del objetivo general y los específicos a tratar durante el proceso investigativo.

Capítulo II – Marco teórico-referencial: donde se presentan los antecedentes y estudios de usuarios, así como la referencia institucional, de sus funciones y servicios que ofrece la Biblioteca Central de la Universidad Central de Venezuela.

Capítulo III – Marco metodológico: explica los materiales y métodos usados en la investigación, enfatizando en primer lugar las herramientas usadas para el desarrollo de la investigación, en este caso la encuesta. Por otra parte, se describen la población y muestra, tipo de investigación y las técnicas de recolección de datos.

Capítulo IV – Análisis de los resultados: se desarrolla lo referente a la presentación y análisis de los resultados, obtenidos de la aplicación de los instrumentos a los usuarios no ucevistas.

Capítulo V – Conclusiones y recomendaciones: se muestra el análisis de las conclusiones y recomendaciones en función a los objetivos e interrogantes planteados en este estudio.  

 Finalmente, se reportan la bibliografía  y los anexos referidos a la investigación.

CAPÍTULO I – EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Los estudios de usuarios son fundamentales para la gestión eficaz de cualquier centro de información, el interés por los usuarios surgió a principios del siglo pasado, coincidiendo con el desarrollo de la documentación, el estudio científico y social de la producción y posteriormente el consumo de la información han ofrecido aspectos como el conocimiento de los usuarios, los medios de análisis de sus necesidades, la sensibilización, la formación y la evaluación de los servicios a través de sus valoraciones, con la característica particular, como es la falta de instrumentos estadísticos, y la escasez de condiciones en las bibliotecas.

El estudio de usuarios es un procedimiento que se lleva a cabo en las bibliotecas con la finalidad de mejorar los servicios de transferencia de información, de optimizar el servicio, su funcionamiento y planificación, adecuarse lo más acertadamente posible a las necesidades de información.

En las instituciones públicas y privadas dedicadas al desarrollo de las actividades educativas (colegios, institutos, universidades) en muchas ocasiones por no tener el material documental (fondo bibliográfico) apropiado y actualizado ni el apoyo institucional de las autoridades que permitan el mejoramiento de la búsqueda, recuperación, almacenamiento y análisis de la información académica y administrativa, su personal docente, estudiantes e investigadores se ven en la necesidad de buscar otras alternativas que les faciliten el fortalecimiento de una nueva y dinámica cultura de información y conocimiento. 

En el caso específico de la Biblioteca Central, se constituye como una unidad de importancia fundamental, al apoyar la investigación, estudio y enseñanza de los usuarios que son predominantemente miembros de la institución matriz y aquellos otros que por diversas razones son usuarios procedentes de otras instituciones públicas y privadas del área metropolitana, interior o exterior del país. Por otra parte, dada la ubicación estratégica que tiene la Biblioteca Central en el área metropolitana y las diversas vías para llegar a ésta, permiten que la misma sea lugar de acceso y provisión de los diversos servicios de información que requiere la comunidad en general.

Los usuarios no ucevistas representan una proporción significativa de los diversos sectores de la población por su frecuente asistencia a la Biblioteca Central en los últimos días. Muchos de estos usuarios requieren de una atención especial pues llegan a la institución en muchas ocasiones desubicados, por desconocimiento del procedimiento que deben realizar antes de llevar a cabo la consulta o préstamo en sala y por no estar al tanto del reglamento interno de la institución.

Por lo expuesto, a la luz de lo prioritario de atender los requerimientos de información de la población universitaria, el presente estudio aborda la necesidad de información que requieren los usuarios no ucevistas en la Biblioteca Central de la Universidad Central de Venezuela.

1.2. Objetivos de la investigación

1.2.1. Objetivo general

· Determinar el perfil del usuario no ucevista que asiste a la Biblioteca Central de la Universidad Central de Venezuela.
1.2.2. Objetivos específicos

· Diagnosticar la situación de los usuarios no ucevistas
· Establecer las necesidades de información de los usuarios no ucevistas.

· Identificar la demanda temática del usuario no ucevista.

· Evaluar los servicios utilizados por los usuarios no ucevistas.

· Determinar el grado de satisfacción de los usuarios no ucevistas.
1.3. Justificación


Al estudiar a los usuarios no ucevistas que asisten a la Biblioteca Central de la U.C.V, proporciona un número significativo de datos y registros que sirve de apoyo al evaluar y conocer la demanda de información de los mismos. Este procedimiento es de vital importancia para la institución por el hecho de que nunca antes le han evaluado los servicios que se prestan a los usuarios externos. Los resultados obtenidos – aunque en muchas ocasiones criticados – representan un conjunto de conocimientos tomados en cuenta al considerar el nivel o grado de eficiencia que presenta la biblioteca con respecto a sus servicios y funciones y la necesidad de crear mecanismos que permitan diseñar un modelo acorde, con base en métodos, técnicas y recomendaciones generadas en pro del mejoramiento y aprovechamiento de futuros proyectos y desarrollo en los servicios.

1.4. Limitaciones

Para llevar a cabo el estudio de usuarios no ucevistas hubo que considerar los obstáculos que se presentaron durante el desarrollo de la investigación, los cuáles se escapan de nuestro control. Entre esos obstáculos, destacan:

· La falta de cooperación de los usuarios no ucevistas en suministrar la información requerida en los cuestionarios durante el proceso de recolección de datos.

· Suspensión de los servicios a los usuarios no ucevistas o de las actividades normales en la Biblioteca Central de la UCV, durante el proceso de investigación.

· Imposibilidad para controlar los diversos factores y agentes externos perturbadores de la investigación.
1.5. Ubicación del problema en el contexto del conocimiento acumulado
El interés del individuo por la necesidad de acceder permanentemente a la información, de aprender a lo largo de toda la vida a manejar información, del auge y florecimiento de las nuevas tecnologías que le dan acceso en las diversas áreas del conocimiento, han formado a un usuario de información cada vez más activo y exigente que le permite resolver problemas en la sociedad.
En el ámbito internacional han surgido nociones diferentes de términos creados con gran interés en la evaluación de los servicios bibliotecarios, así como la identificación de las necesidades de los usuarios y la demanda de información, estableciendo como línea de investigación el área de las ciencias de información, la evaluación de las necesidades del sector información, que estudia los problemas y las necesidades de los servicios, de los sistemas y de los usuarios.
Con el desarrollo de la sociedad contemporánea, estos estudios han evolucionado a través de las cualidades personales (actitudes, conocimientos, habilidades, hábitos, capacidades) y exigencias del usuario que determinan, como tal, su conducta ante la información.
CAPÍTULO II – MARCO TEÓRICO-REFERENCIAL

2.1. Antecedentes

En los últimos años entre las investigaciones llevadas a cabo sobre “estudio de usuarios” en diferentes centros e instituciones de investigación y servicios de información destacan, las siguientes:

En el año 2007, Mónica Carolina Romero Escalona y Anakarina Yumar Ramos, de la Escuela de Bibliotecología y Archivología de la Universidad Central de Venezuela presentan su tesis titulada: Estudio de usuarios de la biblioteca parlamentaria “Luís Beltrán Prieto Figueroa”, bajo la tutoría del profesor José López. 
 Se estudia el grado de satisfacción del personal de la Asamblea Nacional como usuarios principales de la biblioteca, conocer las necesidades de información y establecer el perfil de los mismos; considerando que la biblioteca se especializa en el área legislativa, política, económica, social y cultural, será el primer estudio que permita desarrollar y planificar sus servicios de acuerdo a las necesidades de sus usuarios y su función social como agente de cambio.
En el mismo año 2007 se encuentra la tesis realizada por Dubrazka Tortoza y Vanessa Madriz de la Escuela de Bibliotecología y Archivología de la Universidad Central de Venezuela, titulada: Estudio de usuarios de la colección bibliográfica general de la Biblioteca Nacional de Venezuela, con la tutoría del profesor Andrés Linares. Este trabajo se basa en un estudio de usuarios en la Biblioteca Nacional en la sala de colección general Andrés Bello, conocer las necesidades de información y grado de satisfacción de estos usuarios, evaluar la calidad de los servicios a partir de un diagnóstico de la sala y un estudio de los servicios prestados, para facilitar la definición de grupos que acuden al servicio, establecer los objetivos para los programas de formación de usuarios, y también en la toma de decisiones en la adquisición de materiales.
Por otra parte, en el 2006, Humberto Aguilar de la Escuela de Bibliotecología y Archivología de la Universidad Central de Venezuela, presentó su tesis bajo el título: Estudio de usuarios de la biblioteca “Alonso Gamero” de la Facultad de Ciencias de la Universidad Central de Venezuela con la tutoría del profesor Santos L. Himiob. Trata de un estudio de usuarios en la biblioteca, con el fin de investigar y obtener las necesidades de información de los usuarios que asisten a esta unidad de información, con el resultado de proponer mejoras en los servicios, de acuerdo al perfil de los usuarios.
En el año 2004, Miguelina Veliz de la Escuela de Bibliotecología y Archivología de la Universidad Central de Venezuela, presenta su tesis  titulada: Estudio de usuarios del Centro de Información y Documentación “Willy Ossott” de la Facultad de Arquitectura y Urbanismo de la Universidad Central de Venezuela, bajo la tutoría del profesor Santos L. Himiob. Se planteó realizar un estudio de usuarios en el centro de información y documentación con el fin de conocer las necesidades de información de los usuarios, los resultados obtenidos fueron considerados para el rediseño y progreso del CID “Willy Ossott”. 
Por su parte, Lorna Marcella realizó una tesis, en el 2004,  para  la Escuela de Bibliotecología y Archivología de la Universidad Central de Venezuela, titulada “Estudio de usuarios de la Biblioteca Central de la Universidad Simón Bolívar”, con la tutoría del profesor Andrés Linares. Se llevó a cabo la evaluación de los servicios de la biblioteca con el propósito de determinar la situación actual y la eficacia de los servicios que ofrece a sus usuarios reales. La aplicación del estudio de usuarios permitió conocer las características de la demanda informativa, además se formularon recomendaciones para un mayor y mejor uso de la información al suministrar aquello que realmente necesita el usuario.
Igualmente, en el año 2004, Luis Armando González Oliveros de la Escuela de Bibliotecología y Archivología de la Universidad Central de Venezuela, presentó su tesis titulada “Estudio de usuarios del Departamento de Orientación, Información y Documentación de la Biblioteca Central” de la Universidad Central de Venezuela, bajo la tutoría del profesor Antonio Benjamín Santaella Hurtado. Este estudio fue realizado para determinar el perfil de usuarios del departamento de orientación, información y documentación (DOID) de la biblioteca, donde se precisaron las características personales de los usuarios, las demandas y necesidades, así como el uso del servicio.
Asimismo, en el año 2004, destaca la tesis llevada a cabo por Zulma Fajardo N. y Jacqueline Rodríguez F., de la Escuela de Bibliotecología y Archivología de la Universidad Central de Venezuela, de título: “Estudio de necesidades de información y satisfacción de los usuarios de la biblioteca de Mac Leod Dixon S.C. Caracas”, bajo la tutoría del profesor Andrés Linares. Se aplicó un estudio a las necesidades de información y grado de satisfacción de los usuarios de la biblioteca del despacho de abogados miembros de Mac Leod Dixon S.C., y con los resultados se propusieron nuevos servicios y/o productos para alcanzar un alto nivel de satisfacción de necesidades entre los usuarios reales y potenciales.
Finalmente, en el  2002 Yonaide Zuleima López y Esperanza María Tiapa, de la Escuela de Bibliotecología y Archivología de la Universidad Central de Venezuela, presentan su tesis titulada: “Estudio de usuarios en el servicio de referencia e información de la Biblioteca Nacional de Venezuela”, bajo la tutoría del profesor Santos L. Himiob. Este trabajo es un estudio de usuarios en el servicio de referencia e información de la biblioteca, donde se consideraron las necesidades de información de éstos a la hora o momento de la investigación; este estudio se realizó mediante la aplicación de una encuesta del tipo cuestionario para mejorar los servicios prestados por la institución.
2.2. Usuarios

Los usuarios son individuos o grupos de personas que encuentran una realidad que les plantea problemas y que tienen una capacidad para resolverlos, la misma supone la identificación de requerimientos de información y la utilización de dicha información.

…“Persona (o grupo de personas) que hacen uso de un sistema de información como medio para la ejecución de sus actividades o tareas. Puede o no participar activamente en la operación del sistema de información, de acuerdo al diseño de este último”... (Gonzalez, 2004, p. 7-8).
2.3. Categorías de usuarios
Por lo general los usuarios pueden agruparse según sus características de la siguiente manera:

2.3.1. Usuarios reales

…“Persona o instituciones que hacen un uso efectivo de los recursos y servicios de una unidad de información”... (Aguilar, 2006, p. 16).
Es la población universitaria en su conjunto, los cuales utilizan los servicios y recursos bibliotecarios de la institución, son activos cuando se usan algunos o todos los servicios de la biblioteca porque conoce el uso y manejo de la misma; y son pasivos cuando frecuentan poco la biblioteca, además desconocen el uso y manejo real del servicio bibliotecario.
2.3.2. Usuarios potenciales

Son…“aquellos que reúnen las características por las cuales fueron diseñados el sistema pero que por diferentes razones no hacen uso de sus recursos”... (Aguilar, 2006, p. 17). 
Constituyen el resto de la población individual de otras universidades, instituciones, organizaciones que reúnen las características para el uso de las bibliotecas.
2.4. Estudio de usuarios

Según Sanz (1994), se puede definir a los estudios de usuarios como…“el conjunto de estudios que tratan de analizar cualitativa y cuantitativamente los hábitos de información de los usuarios mediante la aplicación de distintos métodos, entre ellos los matemáticos - principalmente estadístico – a su consumo de información”... (p.31).

La atención al usuario es un factor sumamente importante en el mundo de los servicios. Es por ello que las instituciones como las bibliotecas deben tomar en cuenta el sentir de sus usuarios, de lograr que se sientan satisfechos, para asumir un mejor compromiso con los grupos sociales y la comunidad en general.
Existen diversas formas para entrar en contacto directo con los usuarios y llegar al punto exacto que estos desean: la satisfacción del usuario, que sienten con respecto al trato que se le ofrece, de las necesidades que requieren. Es de considerar que esto no se puede hacer con todos y cada uno de los usuarios, puesto que existen muchos gustos y expectativas diferentes, es por ello que se debe definir primero el tipo de usuario, seguidamente identificar lo que requiere para determinar el servicio que desean, sin discriminación alguna puesto que todos ellos tienen los mismos derechos a ingresar a la biblioteca.
Los usuarios son las personas quienes reciben servicio de una organización pública ó privada. Una de las claves para entender esta relación, es comprender que la concepción de la sociedad es muy diferente a lo que usualmente se entiende; de igual manera, el rol que cumple el individuo en esta sociedad es distinto. Una biblioteca que recibe un nuevo usuario ó que atiende a los ya existentes evidencia la importancia del aspecto humano en la institución en la elevación de la calidad de servicio para el bienestar de los grupos sociales involucrados.
Las organizaciones tienen que saber identificar a sus usuarios para poder generar estrategias que le permitan tener una buena imagen de ellos. Para poder identificar los tipos de usuarios y establecer su valor se necesita conocerlos, obtener información de cada uno de ellos, no sólo acerca de su entorno, sino más importante aún, por qué acuden a la biblioteca y qué esperan de lo que buscan, y cualquier cosa que pueda ayudar a dirigir los servicios a sus requerimientos. La idea es diseñar el servicio que se ofrece basándose en la información recopilada. La meta es entregar al usuario el servicio deseado y en las condiciones más favorables para ambas partes.

2.4.1. Evolución histórica de los estudios de usuarios
A principios del siglo XX surgen los primeros pasos y técnicas empleadas por los científicos e investigadores de la época, para llevar a cabo sus estudios e investigaciones, coincidiendo por otra parte con el desarrollo de la documentación y la bibliometría como técnica matemática empleada, la que a su vez permitió el origen indirecto y la evolución de los estudios de usuarios. Estos primeros estudios se inician con la investigación de la producción y, posteriormente el consumo de información.
Más tarde, en la década de los sesenta, los estudios de usuarios alcanzan su mayor desarrollo, al ampliar los criterios y planificación política y organizativos mediante investigaciones aisladas con el objeto de conocer a los usuarios de las bibliotecas, para atender mejor sus necesidades educacionales, didácticas y profesionales, para determinar el valor real de las colecciones, así como el uso de técnicas bibliometricas empleadas en el acceso de la información, de tal manera que son múltiples las técnicas y procedimientos que hoy en día pueden aplicarse.
2.4.2. Importancia de los estudios de usuarios
Según Tortoza y Madriz, (2007) …“La importancia de los estudios de usuarios radica en que estos estudios permiten a las unidades de información evaluar y diagnosticar los servicios prestados en relación con las necesidades de información de los usuarios, dando así la oportunidad de diseñar nuevas políticas que faciliten el mejoramiento de tales servicios, orientando su razón de ser, servicios, sistemas, espacios, colecciones a favor de los usuarios, para así brindarles un óptimo servicio que satisfagan sus necesidades de información”... (p. 14-15).
2.4.3. Objetivos de los estudios de usuarios

Fajardo y Rodríguez (2004) señalan que…“los principales objetivos de un estudio de usuarios son:

· Detectar el comportamiento del usuario para hacer las diferencias significativas (no todos los usuarios se comportan igual).

· Identificar las necesidades de información, las fuentes bibliográficas que prefieren y los servicios que deben existir para satisfacer sus necesidades.

· Conocer los intereses, los hábitos, problemas que tienen los usuarios con la información, conocer versatilidad.

· Las motivaciones que tienen para usar la biblioteca.

· Identificar categorías de usuarios.

· Llegar a conclusiones para implementar cambios dentro de la unidad de información.

· Analizar problemas, objetivos reales, indicar el curso de la investigación que se va a seguir, determinando problemas y posibles soluciones”... (p.35-36).
2.4.4. Etapas de los estudios de usuarios
Según Fajardo y Rodríguez, (2004)...“los estudios de usuarios deben cumplir las siguientes etapas:

· Identificar los objetivos del estudio o hipótesis.   
· Analizar la información que será necesaria recabar.

· Recopilar la información disponible y diseñar un modelo de recolección de datos.

· Identificar la población objeto de estudio y seleccionar la nuestra adecuada.
· Planificar la recolección de datos.

· Realizar un estudio piloto.

· Obtener información.

· Analizar los resultados obtenidos para realizar las conclusiones.

· Elaborar un informe de investigación que permita la adopción de medidas concretas en la unidad de información”... (p. 36).
2.4.5. Aplicaciones de los estudios de usuarios

... “A continuación se desglosarán algunas de las aplicaciones más interesantes que se pueden obtener a partir de la realización de estudios de usuarios. Estos son:
· Conocer los hábitos y necesidades de información de los usuarios, así como detectar los cambios que se vayan produciendo.

· Evaluar los recursos de los centros de información: para realizar una buena gestión del centro seria necesario conocer el grado de utilización de todos y cada uno de los recursos humanos.

· Medir la eficacia de los centros de información: a partir de los estudios de usuarios es posible determinar como se están cumpliendo los objetivos del centro.

· Adecuar el espacio: las características que manifiesten los usuarios del centro se podrán determinar mediante estudios de usuarios que permitan conocer los documentos que tiene mayor interés para ellos.

· Conocer la estructura y dinámica de los colectivos de investigadores: el nivel de investigación es un fiel reflejo de la capacidad competitiva de un país, de tal manera que aquellas economías que sean totalmente dependientes de la investigación que viene de fuera, tiene su supervivencia limitada a decisiones que se toman lejos de sus fronteras.

· Facilitar la realización de cursos de formación de usuarios: esto es realizar programas específicos para cada grupo, con el fin de incidir en aquellos temas que sean realmente de su interés, lo que facilitara su aprendizaje y hará que encuentren la utilidad de los recursos de información que están manejando”... (Sanz, 1994, p. 31-37).
2.5. Necesidades de información del usuario
El usuario llega a la biblioteca porque tiene una necesidad de información que le urge satisfacer, pero, a la vez, llega a un mundo desconocido que le genera inseguridad y timidez, o agresividad para disimular su ignorancia; por lo que se esperara que el bibliotecario, conocedor de esta situación, le proporcione un ambiente agradable, un trato cordial y amable que le ayuden a vencer estos obstáculos y le permitan tener confianza en el bibliotecario, exponer libremente su problema, ser claro y veraz para precisar los alcances y límites de su estudio.

Para lograr esta comunicación, el bibliotecario tiene que convertirse en un elemento activo, observador y con mucha iniciativa, que maneje las técnicas de comunicación interpersonal, y de ser posible, que tenga un entrenamiento en este aspecto. El bibliotecario, apoyado en el diálogo, precisará el problema: ¿para qué tipo de estudio necesita la información? ¿Con qué profundidad? ¿De qué año a qué año? ¿Qué urgencia tiene de contar con la información? ¿Qué términos son relevantes en relación con el tema que se busca? Una vez que tiene esta información, se cuenta con los elementos que permiten identificar la necesidad de información y elaborar el perfil de interés del usuario. Con este perfil se facilita satisfacer las demandas de información de manera mas adecuada, y si el solicitante es usuario asiduo estamos en posibilidades de ofrecerle periódicamente la nueva información que llegue a la biblioteca y coincidir con el perfil de interés registrado.

El usuario presenta su necesidad de información por medio de una pregunta, el bibliotecario la precisa y luego procede a buscar una respuesta a fin de satisfacerla; el usuario espera que se le informe lo escrito, lo publicado, sobre el tema que está buscando, lo disponible en la biblioteca, en el país y en el extranjero; y lo más importante, espera tener el documento en sus manos a fin de conocer y utilizar la información ahí contenida.

El servicio se inicia con la pregunta del usuario y se concluye con la entrega de documentos. Si sólo entregamos citas bibliográficas, es cierto que estamos dando información, pero el usuario no cierra el ciclo, ni satisface su necesidad si no tiene el documento en la mano ni puede leer la información contenida en él. Al usuario que se presenta por primera vez en la biblioteca tendremos que dedicarle mucho tiempo y proporcionarle el máximo de ayuda; un investigador, asiduo usuario de la biblioteca y conocedor de los materiales y los servicios quizá sólo necesita una orientación hacia las fuentes indicadas, servicio que consume un mínimo de esfuerzo y de tiempo del bibliotecario.

2.6. Bibliotecas  universitarias
Según Veliz, (2004)…“las bibliotecas universitarias son aquellas que forman parte de una institución de enseñanza de carácter superior y su principal función es apoyar el programa de investigaciones y de enseñanza de la misma. Su objetivo, formativo e investigativo como lo es la propia universidad. Es una unidad funcional cuyos fondos son todos aquellos materiales bibliográficos y no bibliográficos de que disponga la institución a la que pertenece, se encuentre donde se encuentre y sean cuales sean los fines para los que fueron adquiridos”. (p. 49).
2.6.1. Servicios y productos bibliotecarios
· La biblioteca universitaria debe generar una oferta de servicios y productos de informaciones locales y virtuales acorde a las necesidades de sus usuarios y realizar las acciones necesarias para asegurar su uso.
· La biblioteca universitaria debe garantizar un conjunto de servicios y productos de información generales gratuitos que cubra en forma equitativa las necesidades básicas de información de la comunidad universitaria a la que pertenece.

· La biblioteca universitaria podrá extender sus servicios y productos de información a otros miembros de la comunidad externa, de acuerdo a las responsabilidades sociales que le corresponda cumplir y de los recursos que se disponga.
· Los profesionales que forman las universidades y que se incorporan a la sociedad del conocimiento requieren ser autónomos en el proceso de recuperar, evaluar y sintetizar la información. Para ello, la biblioteca universitaria debe ofrecer un programa de información permanente de sus usuarios, tanto para alumnos que se incorporan a la educación universitaria, como para el resto de la comunidad, mediante programas mas avanzados.

· Un adecuado sistema de señalización debe dar facilidades para ubicar los recintos, así como indicar áreas de servicios y tipos de recursos de información en el interior de cada unidad bibliotecaria.

· La variedad de servicios y productos debe estar en permanente revisión de tal modo que permita incorporar respuesta a necesidades emergentes, así como nuevos avances en tecnologías de la información. En tal sentido, se debe tener en cuenta la existencia de usuarios presénciales y no presénciales.
· Para garantizar la eficiencia y calidad de los servicios, la biblioteca universitaria debe mantener sistemas regulares de estadísticas y de evaluación, en cuanto a resultados, rendimiento, beneficios e impacto.

· La provisión de los servicios y productos bibliotecarios debe regirse por la legislación vigente en materia de propiedad intelectual, así como por las normas de ética profesional.

2.6.2. Servicios bibliotecarios en universidades
Servicio de consulta: es un trabajo medular dentro de las muchas actividades de una biblioteca, porque promueve el programa educacional a través del uso adecuado de sus fuentes. Tratándose de una biblioteca universitaria es obvio suponer la importancia capital que presenta para nuestros investigadores y alumnos, el que la biblioteca proporcione un eficaz servicio de consulta.
En cuanto al horario la sala de consulta debe cubrir todo el tiempo que la biblioteca esté abierta al público, y en horas de más actividad debe haber más personal.

La colección de la sala de consulta debe clasificarse con el sistema utilizado en el acervo general, dicho trabajo debe ser realizado íntegramente por el departamento de catalogación y clasificación, el cual se ha demostrado es el más apropiado para una biblioteca universitaria el de la Biblioteca del Congreso de los Estados Unidos por la amplitud de sus anotaciones en alto grado de especificación.

Servicio de préstamo circulante: estamos en el momento en que la biblioteca necesita cubrir su función social y educativa, es el punto en que se pone en juego su laborioso mecanismo que conduce a la etapa final de su propósito, cuando el libro sale de la biblioteca a cumplir, en algún sitio con su misión.
Este servicio es muy importante ya que hay que tomar en cuenta que el número de lectores que utilizan el servicio de préstamo de libros es mayor que el número de personas que permanecen en la sala de lectura de las bibliotecas.

El servicio de hemeroteca: dadas las necesidades de información que tiene que satisfacer el investigador, las bibliotecas universitarias requieren de una sala de publicaciones periódicas que responda las solicitudes de sus lectores.

Servicio de préstamo inter bibliotecario: la riqueza de una biblioteca no es motivo suficiente para que ésta responda, en forma positiva, a todas las solicitudes de sus lectores y con mayor razón, no lo es para aquellas bibliotecas cuyos fondos son precarios, de aquí surge la necesidad de que nuestras bibliotecas establezcan o incrementen el servicio de préstamo inter bibliotecario, tanto para hacer las colecciones cada vez más útiles como para proporcionar un servicio más amplio a los usuarios de las bibliotecas. 
2.7. Reseña histórica de la Biblioteca Central
…“La Biblioteca Central, fundada en el año 1721, permanece en su vieja sede de San Francisco hasta el año 1954 cuando es trasladada al Museo situado en La Plaza del Rectorado de la Ciudad Universitaria.

A partir de 1957 se muda al edificio de la biblioteca, que será su sede definitiva, con la estantería como única dotación. Las áreas de servicios públicos y oficinas ubicadas en los pisos nueve, diez y once eran utilizados para ofrecer conferencias, reduciéndose el espacio a tres oficinas y dos locales que servían de sala de lectura de la Biblioteca Central y la Biblioteca de la Facultad de Economía que funcionaba fuera de la Facultad correspondiente.

No disponía de presupuesto fijo. Su administración era una sección que tenía un director y subdirector con el departamento de procesos técnicos, servicios de canje y sala de lectura donde se llevaban a cabo los préstamos circulantes. Su personal era escaso, los estudiantes de la Escuela de Bibliotecología realizaban las actividades de préstamo de materiales y la atención a las salas de lectura.

A partir de 1958, se inició la tarea de organización moderna de sus departamentos y servicios. Se cambia el sistema de clasificación por el de la Biblioteca del Congreso de Washington. Se crean los departamentos de adquisiciones y servicios públicos.

En el año 1959 se amplía el horario de atención al público desde las 8:00 de la mañana hasta las 10:00 de la noche de lunes a viernes y se comienza a prestar servicios los sábados y posteriormente los domingos. Por otra parte se elaboraron los reglamentos de servicios públicos y se empezó con la recolección de datos estadísticos. También se logró ese mismo año la inauguración de la sala de referencia, se creó el departamento audiovisual, integrado actualmente a la dirección de prensa y relaciones.

Posteriormente fueron organizados el departamento de publicaciones periódicas y la comisión de asesora de las ediciones de la Universidad Central. Se comercializan los impresos de las ediciones de la biblioteca y se crea el servicio de distribución de publicaciones.

Para el año de 1972, (junio) se reorganiza estructuralmente como Dirección de Bibliotecas, Información, Documentación y Publicaciones, como órgano ejecutivo del Rectorado, integrado por cuatro divisiones: biblioteca, audiovisual, ediciones e imprenta, con el objetivo de contribuir a la formación integral del estudiante y de apoyo fundamental para la docencia e investigación universitarias.

En 1982, se inicia el proceso de actualización de la Biblioteca Central. Se implementa el NOTIS, sistema total integrado en línea, creado por la Universidad de Northwestern en 1970 y que funciona desde 1979 en la Biblioteca Nacional. El sistema  permite procesar automáticamente material bibliográfico y no bibliográfico y su posterior recuperación por autor, título, materia, cota o palabra clave en el catálogo público a través de un servicio automatizado de información (LUIS: Library User Information Service).

En 1996, se inaugura el sistema TINLIB, sistema integrado de manejo de información con seis módulos de aplicación: OPAC (acceso en línea al catálogo público), catalogación, préstamo y reservas (circulante), adquisición, publicaciones periódicas, préstamo inter bibliotecario (estadísticas) y administrados (selección selectiva de información).

En 1999, se cambia el sistema anterior por el sistema SIDULA, software diseñado por la Universidad de los Andes, conformado por seis módulos: sistema automatizado de adquisiciones bibliográficas (ADQUI), sistema de edición y clasificación del material bibliohemerográfico (EDICLA), sistema automatizado de recuperación de información (SARI), sistema de control de préstamo (SPULA), sistema de recuperación de información a través de internet (NIKO) y sistema de generador de listas a través de internet e intranet. Actualmente están en funcionamiento todos los módulos de procesos técnicos.

En el año 2001, se crea el SICHT: Sistema de Información Científico Humanístico y Tecnológico de la UCV, como dependencia adscrita al Vicerrectorado Académico, según Resolución Nº 155 de fecha 25-07-2001, del cual la Biblioteca Central es un subsistema, y cuya misión de coordinar y dirigir la gestión de la información y el conocimiento, de todas las unidades y servicios de información académica de la UCV, en apoyo a sus actividades de docencia, investigación y extensión, con el propósito de satisfacer las necesidades de sus usuarios tanto personales como institucionales, mediante el suministro de productos y servicios de información en alta tecnología”... (González, 2004, p. 16-18).
2.7.1. Funciones y servicios

Departamento de Orientación, Información y Documentación (DOID):

· Misión: satisfacer la demanda de información referencial, asesorar y orientar sobre temáticas o problemas de investigación, formar y entrenar a los usuarios en el uso de los servicios.

· Servicios: orientación individualizada; consulta de materiales de referencia en diversos formatos, elaboración de bibliografías, información telefónica, visitas guiadas, conmutación bibliográfica, bases de datos de prensa nacional, catálogos públicos en línea, bases de datos en CD-ROM y en línea, productos multimedia, digitalización de textos y/o imágenes, internet, impresión de materiales, servicio de referencia virtual, formación de usuarios y servicio de suministro de documentos 24 horas.

· El material del DOID está excluido del servicio circulante.

· Ubicación: planta baja.
Departamento de Servicios Públicos:

Su objetivo es prestar un eficiente servicio bibliográfico a través de sus salas especializadas, las cuales están constituidas por las colecciones que cubren a las diversas áreas del conocimiento.

· Ubicación: planta baja.

Sección Control de Usuarios:

Funciones:

· Identificación de usuarios.

· Recepción de bolsos y materiales.

· Verificación de la salida y entrada de libros en calidad de préstamo circulante.

· Brindar información general al usuario.

· Ubicación: Hall principal, planta baja.

Sala de Humanidades (CHU):

· Comprende las especialidades de: poligrafía, filosofía, lógica, metafísica, psicología, estética, ética, religión, teología, música, bellas artes, lengua y literatura, bibliotecología.

· Cotas de los títulos: AC, AP, B, M a P, Z.

· Ubicación: sótano.

Sala de Ciencias Sociales I (CS1):

· Comprende las especialidades de: estadística, economía, historia económica, transporte y comunicaciones, comercio, finanzas, finanzas públicas, ciencias políticas, derecho, ciencias militares.

· Cotas de los títulos: HA a HJ, J, K, U a V.

· Ubicación: mezzanina.

Sala de Ciencias Sociales II (CS2):

· Comprende las especialidades de: historia general, historia de América, historia de Venezuela, geografía, ciencias sociales, sociología, grupos sociales, sexualidad, familia, asociaciones, socialismo, educación.

· Cotas de los títulos: C a G, H, HM a HX, L.

· Ubicación: mezzanina.

Sala de Ciencias Puras y Tecnología (CPT):

· Comprende las especialidades de: ciencias puras, medicina, agronomía, tecnología.

· Cotas de los títulos: Q a T.

· Ubicación: planta baja.

Sala de Publicaciones Periódicas (PP):

Ofrece al usuario colecciones de revistas generales y especializadas y de periódicos nacionales y extranjeros.

· El material de esta sala está excluido del servicio circulante.

· Ubicación: piso 3.

Sala de Publicaciones Oficiales (PO):

Contiene las publicaciones del Estado venezolano en cualquier área, como relaciones exteriores, economía, vivienda y otros; y de los organismos internacionales tales como ONU, UNESCO, etc. Comprende además los trabajos de grado y de ascenso. El material de esta sala está excluido del servicio circulante.

· Cotas de los títulos: P.O., P.O.A. a P.O.Z

· Ubicación: piso 4.
Libros Raros:

Comprende ediciones antiguas, limitadas o de características especiales.

· El material de esta sala está excluido del servicio circulante.

· Cotas de los títulos: X

· Ubicación: sala de publicaciones oficiales.

Centro de Documentación e Investigaciones Acústico – Musicales:

La Fundación fue creada con el fin de albergar colecciones referentes a la música específicamente su historia y análisis, según las culturas y regiones, instituciones y fundaciones musicales existentes, y musical en general.

· El material de esta sala está excluido del servicio circulante.

· Ubicación: mezzanina.
Sala de Navegación OPSU – UCV:

Permite el acceso a Internet en forma gratuita y ofrece a los estudiantes universitarios asesoramiento para la obtención de habilidades y destrezas en el manejo de herramientas tecnológicas, navegación telemática y bases de datos en CD-ROM y en línea.

· Horario: lun. a vier. 9 am a 9 pm. sab. 9 am a 7 pm.

· Ubicación: DOID.p.b.

Biblioteca Virtual U.C.V.:

Es un novedoso servicio de información académica en todas las áreas del conocimiento que permite el acceso vía internet, las 24 horas los siete días de la semana, con el objetivo de apoyar las funciones universitarias: investigación, docencia y extensión.
Cuenta con mas de 6.500 registros a través de hipervínculos, permite consultar mas de 3.500 revistas científicas y técnicas a texto completo, catálogos de bibliotecas U.C.V, de universidades, centros de investigación y parques tecnológicos, bases de datos especializadas, eventos, investigadores y proyectos U.C.V., leyes reglamentos y tratados internacionales, normas U.C.V., medios y publicaciones venezolanas, entre otras fuentes.

Servicio de Información Geocartográfico Digitalizado (SIGCD):

Coordina la gestión de la información cartográfica, recopilada y producida en la U.C.V. y de organismos relacionados al área.

· Servicios: consulta de mapas topográficos en escalas, escaneo de cartografía, cobertura cartográfica básica del país, apoyo y asesoramiento técnico en georeferenciación, digitalización y edición de mapas y planos, ploteo e impresión en formatos varios, información geográfica y procesamiento de imágenes.

· Ubicación: piso 5.
Servicio para Usuarios con Discapacidad Visual:
Ubicado en la planta baja de la Biblioteca Central presta servicio de capacitación e información de lunes a viernes entre las 9:00 am. y 5:30 pm.
Servicio de Fotocopiado:

Este servicio se encuentra disponible a todos los usuarios que consultan el material bibliográfico.

· Ubicación: sótano.

Librería de la Biblioteca:

Aquí encontraras las obras editadas en la U.C.V. y los principales títulos del mundo académico y del conocimiento universal a precios accesibles.

· Ubicación: plaza cubierta, al frente de la Biblioteca Central.

Imprenta Universitaria:

Es la unidad de producción responsable de la publicación de libros en apoyo a las funciones universitarias: docencia, investigación y extensión. Igualmente produce material grafico para la función administrativa tanto interna como externa.

· Ubicación: sótano.

Hall Principal:

En él se presentan durante todo el año exposiciones artísticas y bibliográficas. También se aprecia uno de los vitrales de mayor creatividad artística realizado por Fernand Leger.

· Dirección: edificio Biblioteca Central, Ciudad Universitaria. Los Chaguaramos, Caracas, código postal: 1040.
La Biblioteca Central está ubicada en el Edificio Rojo, el cual se divisa desde cualquier punto de la ciudad universitaria, diseñado para tal fin, en él se encuentran además de sus salas y servicios, su sede administrativa. (ver anexos).
2.8. Usuarios no ucevistas

Podríamos considerar a los usuarios no ucevistas como el conjunto de usuarios que por diversas razones provienen de otras instituciones públicas y/o privadas, necesitan del servicio de la Biblioteca Central; es decir, todos aquellos usuarios que no pertenecen a la comunidad universitaria (UCV), los cuales requieren el uso de los servicios de información que ofrece la Biblioteca Central de la Universidad Central de Venezuela.

2.9. Deberes del usuario

Todo usuario está obligado a:

· Mantener una actitud cónsona con la naturaleza del servicio que ofrece la biblioteca.

· Respetar y considerar tanto al personal de la dependencia como a los demás usuarios de la misma.

· Mostrar la identificación que le acredita como miembro de la comunidad universitaria cuando le sea requerida por el personal de la biblioteca.

· Responder por la conservación del material que le es cedido en préstamo por la biblioteca.

· Devolver oportunamente los materiales recibidos en préstamo por la biblioteca.

· Respetar las disposiciones de guardar silencio y no introducir al recinto de la biblioteca animales ni alimentos.

· Colaborar en el mantenimiento de las instalaciones, mobiliario y equipos de la dependencia.

· Dejar en portería todos aquellos materiales y pertenencias que no les sean indispensables para su consulta o investigación en el recinto de las salas y luego retirarlos oportunamente.

· Cumplir con todo lo establecido en el reglamento de servicios públicos, así como con las disposiciones, normas y procedimientos que la biblioteca establezca para lograr el mejor funcionamiento de los servicios.

2.10. Derechos del usuario

El derecho a la información es un derecho ciudadano inalienable.

Todo usuario tiene derecho a:

· Disfrutar de todos los servicios que ofrece la biblioteca.

· Tener acceso a todos los materiales disponibles en la Biblioteca, cualquiera que sea el formato y características de los mismos.

· Recibir atención en el momento que lo solicite.

· Obtener respuestas oportunas a sus preguntas.

· Gozar de trato amable y cortes.

· Disfrutar de ambiente propicio para el estudio.

· Hacer uso de los servicios de acuerdo al calendario establecido y el horario fijado en el Reglamento de Servicios al Público.
CAPÍTULO III – MARCO METODOLÓGICO
3.1. Modalidad de la investigación

La presente investigación se llevó a cabo mediante la aplicación de un enfoque cuantitativo, determinando el instrumento que permitió establecer la dimensión del problema y procesar los datos resultantes mediante un análisis y modelos estadísticos.

3.2. Tipo de investigación

De acuerdo a los objetivos, esta investigación tiene un carácter descriptivo, en la que se determinó la situación del usuario no ucevista  ante las necesidades de información, se desarrolló en un nivel eminentemente práctico, por cuanto se aborda un problema de la realidad y la información se toma directamente de los usuarios.

3.3. Diseño de la investigación

El diseño de la investigación tiene una modalidad de carácter no experimental, por cuanto es aplicado en una investigación real, al observar las variables y relacionarlas en su contexto natural, de tal manera que los datos son tomados de la realidad; y transversal, puesto que los datos fueron recolectados en un momento específico, sin que se tomara incidencia temporal en ellos.
3.4. Población

La población objeto de estudio de la presente investigación está constituida por todos los usuarios no ucevistas que requieren del servicio de la Biblioteca Central. En este sentido, la población objeto de estudio, estuvo conformada por todos aquellos usuarios que no son miembros de la comunidad universitaria, que provienen de otras instituciones públicas o privadas solicitando los servicios en la Biblioteca Central.
3.5. Muestra

Dada la característica de la población se tomó una muestra intencional, la cual está conformada por 50 personas o usuarios, tomando en consideración que dichos usuarios sean estudiantes, técnicos o universitarios.

3.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos

La técnica de recolección de datos fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, siendo el que mejor se adapta a este tipo de investigación. (ver anexos). 
CAPÍTULO IV – ANALISIS DE LOS RESULTADOS
El presente capítulo contiene el análisis e interpretación de los resultados obtenidos, basándose en los porcentajes de opinión aportados por los usuarios no ucevistas. 
Sexo de los usuarios no ucevistas
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Cuadro # 1


Según los resultados obtenidos en la encuesta se observó que, 36, (72%) usuarios son de sexo femenino, mientras que el, 14, (28%) usuarios restantes resultaron masculinos. Dado que en los diversos niveles de la educación, la población estudiantil femenina supera ampliamente a la masculina, esta tendencia se ha visto reflejada también en la frecuencia con que asisten a la biblioteca como usuarios; por la competencia y los nuevos retos, han tenido que prepararse y superarse asimismo para incorporarse en su rol como mujer y pasar a formar parte de esta nueva sociedad cada vez más exigente.

Edad de los usuarios no ucevistas
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Cuadro # 2

En relación con la edad de los usuarios no ucevistas, 25, (50%) registraron edades que oscilaban entre 21 y 34 años, 20, (40%) de ellos tenían edades entre 14 y 20 años finalmente, 5, (10%) entre 35 y 60 años. Si consideramos los usuarios cuyas edades oscilan entre 14 a 35 años, observamos que son los que más asisten a la biblioteca, por ser jóvenes activos y más dinámicos con amplios deseos de superación, por estar en las mejores condiciones y etapas de la vida.

Nivel de instrucción de los usuarios no ucevistas
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Cuadro # 3

En cuanto a los estudiantes por semestre cursado, podemos decir que, 46, (92%) de estos usuarios cursan los primeros niveles de instrucción superior (1ero al 6to semestre), mientras que los restantes, 4, (8%) usuarios cursan los últimos niveles de instrucción superior (7mo al 10mo semestre). Se determinó que en la mayoría la muestra representativa, fueron usuarios que cursan los primeros niveles de instrucción (1ero al 6to semestre) por ser el nivel académico básico en la mayoría de las disciplinas y áreas del conocimiento, muchos de estos usuarios son regulares, generalmente asisten a la biblioteca, para llevar a cabo cualquier proceso de investigación requerida y cumplir con las diversas actividades asignadas en cualquier área o materia del pénsum de estudio previsto.

Institución (pública o privada) en la cual estudió el usuario no ucevista
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Cuadro # 4

De acuerdo con los resultados obtenidos de los usuarios no ucevistas que fueron consultados, 26, (52%) fueron de instituciones privadas, mientras que, 24, (48%) fueron de instituciones públicas, considerándose que no existe una proporción muy diferenciada en cuanto a los usuarios que asisten de instituciones privadas y públicas, en muchas ocasiones las instituciones privadas no cuentan con bibliotecas y los materiales bibliográficos correspondientes, en las instituciones públicas por no disponer de una colección completa, variada y actualizada los estudiantes se ven en la necesidad de utilizar los servicios que les ofrece la Biblioteca Central de la U.C.V.

Área de procedencia (área metropolitana, interior, exterior)
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Cuadro # 5

De los 50 usuarios no ucevistas que fueron consultados, 40, (80%) de ellos provenían del área metropolitana, mientras que los otros, 10, (20%) usuarios restantes procedían del interior del país. Esto indicó que una gran mayoría de usuarios no ucevistas provienen del área metropolitana, donde se encuentran la inmensa mayoría de las instituciones universitarias y de educación superior, por tener mayor promoción en los diversos servicios, estar ubicada en plena zona central y por tener fácil acceso desde cualquier punto de la ciudad.

Frecuencia de visitas del usuario no ucevista a la Biblioteca Central
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Cuadro # 6

Respecto con la frecuencia de visitas de los usuarios no ucevistas consultados 22, (44%) de ellos visitaron por primera vez la biblioteca, otros 15, (30%) usuarios que vienen menos de un año a visitar la biblioteca, otros 12, (24%) de estos usuarios entre 1 y 4 años que asistían a la biblioteca, y 1, (2%) usuario entre 5 y 10 años que asistía a la biblioteca. Considerando los resultados obtenidos se concluyó que muchos de estos usuarios visitaron por primera vez la  Biblioteca Central de la U.C.V.

Frecuencia con que el usuario no ucevista asistió a la Biblioteca Central
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Cuadro # 7

Con base en los resultados obtenidos de los usuarios no ucevistas consultados, 37, (74%) usuarios asistieron algunas veces, mientras que los demás, 13, (26%) de ellos fueron regularmente. Esta característica evidencia un mayor porcentaje en los usuarios no ucevistas que asistieron algunas veces a la biblioteca, por las limitaciones que se le presentan con el horario de atención algunos días y horas de semana, así como la disponibilidad que tienen para cumplir con otras actividades: el trabajo, asistir a clases, la familia, recursos económicos, tiempo, etc.

Conocimiento del reglamento interno de la Biblioteca Central
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Cuadro # 8

Conforme con el grado de conocimiento del reglamento interno de la Biblioteca Central por el usuario no ucevista, 43, (86%) usuarios respondieron negativamente, que no conocían el reglamento interno de la Biblioteca Central, mientras que los demás, 7, (14%) respondieron afirmativamente, indicaron que sí conocían dicho reglamento. Quedó en evidencia un alto porcentaje de usuarios no ucevistas que desconocen el reglamento interno de la Biblioteca Central, llegan allí en muchas ocasiones desubicados, por la falta de productos informativos: cartelera, trípticos o folletos donde se muestre dicho reglamento.

Motivos por los cuales el usuario no ucevista acudió a la biblioteca
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Cuadro # 9

Entre los motivos por los cuales el usuario no ucevista acudió a la biblioteca, tenemos que, 17, (34%) usuarios, fueron a solicitar o buscar alguna información, otros 17, (34%) usuarios fueron a consultar tesis, los restantes, 16, (32%) de estos usuarios fueron a utilizar obras de consulta. El estudio indica que no existe una proporción diferenciada en los resultados obtenidos, aprovecharon la visita para solicitar o buscar alguna información, consultar tesis, o utilizar obras de consulta, observándose cierta estabilidad en el porcentaje dado en cada una de las alternativas ofrecidas.

Temática y materias de interés que más consultó el usuario no ucevista
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Cuadro # 10

En relación con la temática y materiales que más consultó el usuario no ucevista, 18, (36%) de estos usuarios indicaron las ciencias sociales como materia o tema de interés, otros 16, (32%) usuarios consideraron a las ciencias tecnológicas, otros 12, (24%) usuarios respondieron el área o materia de humanidades, los restantes, 4, (8%) usuarios contestaron la opción otros, materias o temas relacionados con la investigación. De esto se concluye que de las temáticas y materiales de interés que más consultó el usuario fue el área de las ciencias sociales, esta tendencia se ha desarrollado en los últimos tiempos, estando íntimamente relacionada con la nueva sociedad del conocimiento.

Búsqueda de información concreta por parte del usuario no ucevista en la biblioteca
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Cuadro # 11

Según los resultados obtenidos en la encuesta se observó que los 50 usuarios no ucevistas consultados, todos ellos (100%) respondieron que sí acudieron a la biblioteca a buscar una información concreta, estos usuarios por lo general visitan la biblioteca en búsqueda de una información precisa y específica que les permita satisfacer sus necesidades y requerimientos.

Satisfacción del usuario no ucevista
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Cuadro # 12


En cuanto a los resultados obtenidos en la encuesta acerca de sí el usuario no ucevista encontró la información necesaria, 39, (78%) de estos usuarios afirmaron haber encontrado la información requerida, mientras que los restantes, 11, (22%) usuarios respondieron que no localizaron la información deseada. De esto se puede indicar que una buena parte de estos usuarios encontraron la información requerida, necesaria y oportuna para cumplir de esa manera con el objetivo de la investigación previamente solicitada.

Solicitud de ayuda al bibliotecario
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Cuadro # 13

De acuerdo con los resultados de la encuesta de los usuarios no ucevistas, se observó que, 26, (52%) de estos usuarios respondieron que solicitaron ayuda del personal de la biblioteca, mientras que los restantes, 24, (48%) usuarios contestaron que no solicitaron ayuda. Queda en evidencia que no existe una proporción diferenciada en cuanto a los usuarios que solicitaron ayuda al personal de la biblioteca y aquellos otros que no solicitaron ayuda. Hubo cierta estabilidad en las respuestas dadas, por no saber ubicar la información o buscar la bibliografía en el sistema automatizado muchos de estos usuarios se ven en la necesidad de solicitar ayuda al personal de la biblioteca; mientras que otros, por noción ó razonamiento propio realizan previamente el proceso de búsqueda bibliográfica y van directamente donde se encuentra el material de consulta ó la información requerida.

Usuarios no ucevistas remitidos a otra organización por el personal de la biblioteca
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Cuadro # 14

De los usuarios no ucevistas encuestados, 32, (64%) usuarios, contestaron que no le remitieron a otra organización que le pudiera ayudar, mientras que los demás, 18, (36%) usuarios contestaron que sí le remitieron a otra organización. Esto representó una buena proporción de usuarios que no fueron remitidos a otra organización, puesto que una vez que solicitaron ayuda al personal de la biblioteca, encontraron la información que requerían.
Evaluación de los servicios prestados por la Biblioteca Central
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Cuadro # 15


Respecto a la consulta sobre los servicios que les presta la Biblioteca Central, 30, (60%) respondieron que eran buenos, otros 12, (24%) respondieron que eran excelente, otros 5, (10%) contestaron que eran normales, 2, (4%) usuarios respondieron que era muy deficiente, finalmente, uno, (2%) respondió que era mediocre. De los resultados obtenidos, más de la mitad de usuarios no ucevistas consideraron buenos los servicios que le presta la biblioteca, a pesar de las fallas e inconvenientes, se establecen criterios de eficiencia y eficacia con el fin de lograr un servicio de calidad.

Fuentes de información más utilizadas por el usuario no ucevista
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Cuadro # 16

Con base en los resultados obtenidos en la encuesta acerca de las fuentes de información más utilizadas, 18, (36%) usuarios respondieron los libros de consulta otros, 18, (36%) usuarios indicaron a las tesis y publicaciones oficiales otros, 8, (16%) usuarios fueron por la opción otros, fuentes de información, los restantes, 6, (12%) usuarios contestaron que las revistas y publicaciones periódicas. Se deduce que las opciones: libros de consulta, tesis y publicaciones oficiales como las fuentes de información más utilizadas por el usuario no ucevista. Por ser éstos los de mayor uso en la biblioteca se deben establecer criterios de selección y adquisición de estas obras, así como de aquellos otros, revistas y publicaciones periódicas que le sean útiles al usuario.

Opinión sobre el fondo bibliográfico de la Biblioteca Central
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Cuadro # 17


Conforme con los resultados obtenidos de los usuarios consultados acerca de los fondos bibliográficos de la biblioteca, 23, (46%) usuarios respondieron que eran buenos, otros, 14, (28%) usuarios contestaron que eran normales, y los 13, (26%) usuarios restantes respondieron que eran excelentes. Se puede apreciar que a una buena proporción de usuarios les parecieron buenos los fondos bibliográficos de la biblioteca a pesar de que la colección no está actualizada, lo que permite cubrir las necesidades de información.

Atención recibida por el usuario no ucevista por parte del personal de la biblioteca
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Cuadro # 18


En relación con la atención que recibió el usuario no ucevista por parte del personal que labora en la biblioteca, 19, (38%) respondieron que fue muy buena, otros 18, (36%) contestaron que fue buena, otros 9, (18%) indicaron que fue normal, y los 4, (8%) usuarios restantes contestaron que fue mala. En las respuestas ofrecidas por el usuario se apreció una gran aceptación en la atención recibida, observándose un alto porcentaje en las alternativas muy buena y buena respectivamente.

Opinión sobre la visita a la Biblioteca Central
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Cuadro # 19


De acuerdo con el grado de apreciación de los usuarios consultados acerca de cómo les pareció la visita a la biblioteca, 26, (52%) contestaron que fue bastante satisfactoria, otros 13, (26%) respondieron que fue muy satisfactoria, otros 7, (14%) usuarios respondieron ni satisfactoria ni insatisfactoria, otros 3, (6%) contestaron muy insatisfactoria, y finalmente 1, (2%) contestó que fue bastante insatisfactoria. Esto señala que una buena parte de éstos usuarios considera bastante satisfactoria la visita a la biblioteca, por haber obtenido la información deseada y satisfacer los requerimientos y necesidades.

Recomendación del servicio por parte del usuario no ucevista
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Cuadro # 20


Según los resultados obtenidos en la encuesta de los usuarios no ucevistas consultados acerca de la recomendación del servicio, 34, (68%) usuarios respondieron que siempre lo recomendaban, otros 13, (26%) usuarios dijeron que ocasionalmente, y los restantes, 3, (6%) usuarios respondieron que no recomendaban el servicio. Dados estos resultados se concluye que una buena proporción de usuarios no ucevistas, siempre recomendaron el servicio, en función del apoyo a la investigación, estudio y enseñanza  a las diversas categorías de usuarios.

Opiniones y comentarios del servicio
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Cuadro # 21


En cuanto a los resultados obtenidos se observó que de los usuarios no ucevistas consultados acerca de sus opiniones y comentarios del servicio de la biblioteca, 32, (64%) usuarios no opinaron acerca del servicio. El  12, (24%) de ellos dieron opiniones negativas, señalando por ejemplo: mayor flexibilidad en el horario de atención, maltrato en algunos casos, actualización de textos, formación de usuarios normas y procedimientos, poco personal, lentitud del sistema automatizado, habilitar el aire acondicionado y el área de recepción de bolsos y carteras nuevamente; mientras que los otros, 6, (12%) usuarios hicieron comentarios positivos acerca del servicio. Se concluye que buena parte de usuarios, (64 %) no hicieron comentario alguno ni opinaron acerca del servicio.
Perfil de usuario no ucevista
· La mayoría de usuarios son de sexo femenino con respecto a los de sexo masculino.

· Su edad promedio oscila entre 21 y 34 años de edad.

· Estudian los primeros niveles de instrucción superior (1ro al 6to semestre).

· Proceden de instituciones públicas y privadas en semejante proporción.

· Provienen generalmente del área metropolitana.

· Acuden algunas veces a la biblioteca.

· Desconocen el reglamento interno de la biblioteca.

En cuanto a las necesidades de información y demanda temática

· Son usuarios que solicitan o buscan alguna información, tesis y obras de consulta.

· Asisten por lo general en búsqueda de una información concreta.

· Con tendencia en investigaciones temáticas y materias relacionadas en el área de las ciencias sociales.

Con respecto a los servicios más utilizados y el grado de satisfacción de los usuarios

· Consiguieron la información requerida.

· Solicitaron ayuda del personal de la biblioteca.

· No fueron remitidos a otra institución o centro de información.

· Consideraron buenos los servicios que les prestó la biblioteca.

· Los libros de consulta, tesis y publicaciones oficiales como las fuentes de información que más utilizaron.

· Les parecieron buenos los fondos bibliográficos de la biblioteca.

· Consideraron muy buena la atención que recibieron.

· Consideraron bastante satisfactoria la visita.

· Estos usuarios siempre recomendaron el servicio.

CAPÍTULO V – CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados del estudio de usuarios realizado y en correspondencia con el análisis efectuado de los datos obtenidos de la aplicación del cuestionario, y en el marco de los objetivos planteados en la investigación, es posible establecer las siguientes conclusiones y recomendaciones.
5.1. Conclusiones
· En cuanto a los estudiantes por semestre cursado, el estudio muestra que la mayor proporción de usuarios no ucevistas que asisten a la Biblioteca Central de la U.C.V. son los que estudian los primeros niveles de instrucción superior (1ero al 6to semestre) en otras instituciones, lo que da a entender que la biblioteca no está satisfaciendo las necesidades de los usuarios que estudian los demás semestres (7mo al 10mo semestre). 
· Por lo general, los usuarios asisten principalmente en búsqueda de una información concreta, con tendencia en el área   de   las ciencias  sociales; pero la inmensa mayoría llega algo desubicada por desconocer el reglamento interno de la biblioteca y del procedimiento que debe realizar previamente.

· Aún cuando la mayoría de los usuarios encuestados manifestaron estar satisfechos  con los servicios de la biblioteca, surgieron inconformidades relacionadas con el horario de atención y las restricciones de acceso.

· Respecto con los materiales consultados con mayor frecuencia por los usuarios se tiene  que  fueron libros, tesis y publicaciones oficiales, aspecto que pone en segundo plano otras fuentes de información de gran importancia, considerando que   la   biblioteca   carece   de libros actualizados y revistas especializadas complejas.

· Por otra parte, la atención del personal que labora en la biblioteca fue considerada muy buena por los usuarios, siendo bastante satisfactoria la visita; a pesar de que la biblioteca cuenta con un personal reducido. 

· Conforme con las conclusiones dadas anteriormente, es preocupante la situación que se está presentando en la Biblioteca Central de la U.C.V., porque no está cubriendo con las expectativas de la mayoría, satisfaciendo de esta manera sólo a una determinada cantidad de usuarios.

5.2. Recomendaciones
· Es necesario aumentar la colección cualitativa y cuantitativamente con el fin de satisfacer aún más los requerimientos de préstamo en la sala, y así poder corresponder con las demandas del material bibliográfico y no bibliográfico que el volumen de usuarios requiere.
· La biblioteca tiene que elaborar productos informativos como carteleras, trípticos, ó folletos, donde se muestre  a  los   usuarios  el reglamento interno,  los servicios que ofrece, las nuevas adquisiciones realizadas, así como desarrollar programas de Alfabetización informacional, capacitarlos e integrarlos en esta sociedad.

· Extender el horario de atención a los usuarios no ucevistas, ya que éstos también tienen derecho al acceso a la información en cualquier momento y no de manera restringida, ya que  sus demandas de información no se limitan a algunos días y horas de semana, siendo esta disponibilidad un derecho.

· Se requiere la actualización de la colección en todas las áreas, incorporando obras de reciente publicación y que estén acorde con  las necesidades de información e investigación de los usuarios.

· Es indispensable reclutar, seleccionar y contratar personal (recurso humano) altamente especializado en actividades técnico – administrativo de apoyo al servicio, en función investigativa y educativa de los usuarios de la comunidad en general.
· Es necesario la formación permanente del personal que labora en la biblioteca sobre todo en materia de atención del usuario y programas de Alfabetización informacional.
· Crear políticas de mercadeo y promoción de los servicios de la biblioteca, como agente informador y de cambio en la sociedad, con el fin de atraer y captar más atención del usuario. De llevar a cabo programas  de  difusión  de  los productos y servicios existentes en la biblioteca.
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Anexos
Universidad Central de Venezuela

Facultad de Humanidades y Educación

Escuela de Bibliotecología y Archivología

INSTRUMENTO UTILIZADO PARA EVALUAR LAS NECESIDADES DE INFORMACION DE LOS USUARIOS NO UCEVISTAS EN LA BIBLIOTECA CENTRAL DE LA UCV


El presente cuestionario de opinión tiene por objetivo determinar la situación del usuario no ucevista en la Biblioteca Central. Por lo que apreciamos su apoyo al manifestar su posición respecto de las siguientes afirmaciones.


Por su colaboración, muchas gracias.

Instrucciones:

· Lea e intérprete cada una de las preguntas.

· Marque el cuadro de la alternativa seleccionada.

· Escriba en letra de imprenta.

· Responda todos los ítems.

IMPORTANTE:


Únicamente señale aquellas respuestas que son afirmativas. Deje las otras en blanco.


1. [image: image26.emf] 

 

Sexo:


Femenino

[image: image27.emf] 

 

Masculino 

2. [image: image28.emf] 

 

Edad:


Menor de 14 años

[image: image29.emf] 

 

[image: image30.emf] 

 

De 14 a 20 años

[image: image31.emf] 

 

De 21 a 34 años

[image: image32.emf] 

 

De 35 a 60 años

Mayor de 60 años

3. Nivel de instrucción: (indique último año o semestre cursado).

____________________________________________________________________

4. Institución donde estudia actualmente:

[image: image33.emf] 

 

_____________________________________________

Pública

[image: image34.emf] 

 










Privada

5. [image: image35.emf] 

 

Procedencia:


Área metropolitana

[image: image36.emf] 

 

Interior

[image: image37.emf] 

 

Extranjero

6. ¿Desde hace cuánto tiempo viene a la biblioteca?

[image: image38.emf] 

 

[image: image39.emf] 

 

Más de 10 años

De 5 a 10 años

[image: image40.emf] 

 

[image: image41.emf] 

 

De 1 a 4 años

[image: image42.emf] 

 

Menos de 1 año

Primera visita

7. ¿Con qué frecuencia viene a la biblioteca?

[image: image43.emf] 

 

[image: image44.emf] 

 

Regularmente

Algunas veces

8. ¿Conoce usted el reglamento interno de la Biblioteca Central?

[image: image45.emf] 

 

[image: image46.emf] 

 

Si

No

9. ¿Por qué motivos ha acudido hoy a la biblioteca?

[image: image47.emf] 

 

Para devolver, renovar un préstamo o tomar prestados libros

[image: image48.emf] 

 

Leer un periódico o una revista

[image: image49.emf] 

 

[image: image50.emf] 

 

Utilizar obras de consulta

[image: image51.emf] 

 

Solicitar o buscar alguna información

[image: image52.emf] 

 

Estudiar utilizando sus propios libros

[image: image53.emf] 

 

Estudiar utilizando los libros de la biblioteca

[image: image54.emf] 

 

Consultar tesis

Consultar los libros de la biblioteca

[image: image55.emf] 

 

Preguntar al bibliotecario alguna información

[image: image56.emf] 

 

Usar la sala de lectura

[image: image57.emf] 

 

Visitar la exposición o muestra

[image: image58.emf] 

 

Asistir a una conferencia u otra actividad

[image: image59.emf] 

 

Utilizar otras instalaciones, por ejemplo, la fotocopiadora

Otros motivos (indíquelo) ____________________________

10. ¿Qué materias o temas le interesa consultar a usted?

[image: image60.emf] 

 

[image: image61.emf] 
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[image: image63.emf] 

 

Ciencias sociales



Diccionarios de la lengua

[image: image64.emf] 

 

Economía y finanzas


Ciencia y tecnología

[image: image65.emf] 

 

Política 




Humanidades

[image: image66.emf] 

 

Educación



Otros indique _______________

11. ¿Ha acudido usted hoy a la biblioteca en busca de una información concreta?

[image: image67.emf] 

 

Sí

[image: image68.emf] 

 

No

Si contesto afirmativamente, conteste las preguntas 12 y 13; en caso contrario, pase a la pregunta 14.

12. ¿Encontró la información que buscaba?

[image: image69.emf] 

 

Sí

[image: image70.emf] 

 

No

13. ¿Solicito ayuda al bibliotecario?

[image: image71.emf] 

 

Sí

[image: image72.emf] 

 

No

14. Sí no encontró usted la información que buscaba,

a) ¿Pidió al personal de la biblioteca que la buscase y se lo comunicase más adelante?

[image: image73.emf] 

 

Sí

[image: image74.emf] 

 

No

b) ¿Le remitieron a otra organización que le pudiera ayudar?

[image: image75.emf] 

 

Sí

[image: image76.emf] 

 

No

15. ¿Cómo considera los servicios que presta la biblioteca?

[image: image77.emf] 

 

Excelentes

[image: image78.emf] 

 

[image: image79.emf] 

 

Buenos

Normales

[image: image80.emf] 

 

Mediocres

[image: image81.emf] 

 

Muy deficientes

16. ¿Cuáles son las fuentes de información que usted acostumbra utilizar para realizar sus investigaciones?

[image: image82.emf] 
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Diccionarios 





Enciclopedias 







Bibliografías




Revistas y publicaciones periódicas

[image: image87.emf] 

 

Tesis y publicaciones oficiales

[image: image88.emf] 

 

Libros de consulta

Otros indique ___________________ 

17. En cuanto a los fondos de la biblioteca ¿Qué le han parecido?

[image: image89.emf] 

 

Excelentes

[image: image90.emf] 

 

Buenos

[image: image91.emf] 

 

Normales

[image: image92.emf] 

 

Deficientes

18. ¿Qué opinión le merece la atención que ha recibido del personal de la biblioteca?

[image: image93.emf] 

 

Muy buena

[image: image94.emf] 

 

[image: image95.emf] 

 

Buena

[image: image96.emf] 

 

Normal

Mala

19. En términos generales, ¿Qué le ha parecido su visita a la biblioteca?

[image: image97.emf] 

 

Muy satisfactoria

[image: image98.emf] 

 

[image: image99.emf] 

 

Bastante satisfactoria

[image: image100.emf] 

 

Ni satisfactoria ni insatisfactoria

[image: image101.emf] 

 

Bastante insatisfactoria

Muy insatisfactoria

20. ¿Recomienda el servicio a otros usuarios?

[image: image102.emf] 

 

Siempre
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Ocasionalmente

No lo recomiendo. Explique por qué: ____________________________ 
21. Si usted quiere hacer algún comentario sobre cualquier aspecto de la biblioteca, escríbalo a continuación.

_____________________________________________________________________________________________________________________________
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Hernández, José. 


Estudio de usuarios no ucevistas en la Biblioteca Central de la U.C.V. / José Hernández; tutor: prof. José López. – Caracas, 2009.


65 h.: il.; 28 cm. + anexos.


Tesis (Licenciatura en Bibliotecología). – Universidad Central de Venezuela, 2009.


1. Universidad Central de Venezuela. 2. Biblioteca Central – Estudio de usuarios 3.  Bibliotecas universitarias. 4. Perfil de usuarios.  I. López, José, tutor  II. Título.
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0.14



Hoja1

				Ventas

		no		86%

		sí		14%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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		entre 35 y 60 años		10%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.






_1318002357.xls
Gráfico1

		1ero al 6to semestre

		7mo al 10mo semestre



Ventas

0.92

0.08



Hoja1

				Ventas
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		7mo al 10mo semestre		8%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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Hoja1

				Ventas

		primera visita		44%

		menos de 1 año		30%

		entre 1 y 4 años		24%

		entre 5 y 10 años		2%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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				Ventas

		área metropolitana		80%

		interior		20%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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Hoja1

				Ventas

		algunas veces		74%

		regularmente		26%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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				Ventas

		Sí		78%

		No		22%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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Hoja1

				Ventas

		ciencias sociales		36%

		ciencias tecnológicas		32%

		humanidades		24%

		otros		8%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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Hoja1

				Ventas

		solicitar o buscar alguna información		34%

		consultar tesis		34%

		utilizar obras de consulta		32%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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				Ventas

		Sí		100%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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Hoja1

				Ventas

		libros de consulta		36%

		tesis y publicaciones oficiales		36%

		otros		16%

		revistas y publicaciones periódicas		12%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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Hoja1

				Ventas

		No		64%

		Sí		36%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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				Ventas

		sí		52%

		no		48%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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Hoja1

				Ventas

		buenos		60%

		excelentes		24%

		normales		10%

		muy deficientes		4%

		mediocres		2%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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Hoja1

				Ventas

		muy buena		38%

		buena		36%

		normal		18%

		mala		8%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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Hoja1

				Ventas

		buenos		46%

		normales		28%

		excelentes		26%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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Hoja1

				Ventas

		siempre		68%

		ocasionalmente		26%

		no		6%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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Hoja1

				Ventas

		bastante satisfactoria		52%

		muy satisfactoria		26%

		ni satisfactoria ni insatisfactoria		14%

		muy insatisfactoria		6%

		bastante insatisfactoria		2%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.
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Hoja1

				Ventas

		sin comentarios		64%

		comentarios negativos		24%

		comentarios positivos		12%

				Para cambiar el tamaño del rango de datos del gráfico, arrastre la esquina inferior derecha del rango.






