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RESUMEN

Nuestra investigacion empieza por definir las caracteristicas de la biblioteca escolar
en el marco teérico de la bibliotecologia a partir de la historia, los conceptos y la
tipologia bibliotecaria.

Seguidamente, se estudia el origen y evolucion de las cartas de servicios en el
contexto internacional y se analizan los contenidos de las cartas de servicios

bibliotecarios.

Finalmente, se presenta el disefio de una carta guia para la promocion de los servicios
y recursos de las bibliotecas de los colegios Octavio Cordero Palacios y Carlos
Cueva Tamariz de la ciudad de Cuenca.



ABSTRACT

Our research work begins by defining the characteristics of a school library within the theoretical
framework of Library Science, starting from the history, concepts, and library typology.

After this introductory stage, the origin and evolution of service lists in the international context is being
studied; the contents of library service lists are also analyzed.

Finally, a design of a guide-list for promoting the services and resources of libraries in the Octavio

Cordero Palacios and Carlos Cueva Tamariz high schools of the city of Cuenca is made and presented for
public consideration.

Esperanza Carrion

Soledad Urdiales
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INTRODUCCION

Las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion asi como la
globalizacion de sus servicios desafian constantemente el rol de las bibliotecas y de
los bibliotecarios en la sociedad actual, la sociedad de la informacion.

En este nuevo contexto social, Ecuador ofrece pocas instituciones y universidades
que se preocupen en formar bibliotec6logos, es decir bibliotecarios profesionales

capaces de enfrentar y asimilar este novedoso entorno.

Ventajosamente, quienes hemos podido acceder a una formacién académica que
reconoce el caracter cientifico y técnico de la bibliotecologia y la documentacion,
estamos preparados para ejercer nuestra profesion de forma eficaz y competente.

Este modelo de formacidn bibliotecoldgica, estrechamente relacionado con los
avances tecnoldgicos de las ciencias de la informacion, nos permite llevar a cabo una
Optima gestion dentro de nuestras unidades de informacion, ofreciendo servicios
eficientes y de calidad para satisfacer las exigencias de nuestros usuarios y cumplir

con las politicas institucionales de nuestros centros de trabajo.

En la primera parte, nuestro trabajo desarrolla —paso a paso— la historia de las
bibliotecas, desde la antigiiedad hasta la época contemporanea. Ademas, describe y
analiza los distintos conceptos y tipos de bibliotecas para determinar el caracter
escolar y formativo de nuestros centros de informacion. Este primer capitulo incluye
también una semblanza historica de las bibliotecas de los colegios Carlos Cueva y

Octavio Cordero de la ciudad de Cuenca.

En la segunda parte, hemos puesto especial énfasis en lograr un acercamiento tedrico
documental a las cartas guias de servicios para ubicar sus origenes, seguir su
evolucion, entender sus objetivos, conocer su estructura y contenidos y, finalmente,
escoger un tipo de soporte de la carta guia que garantice que la informacién sobre los

servicios de nuestras bibliotecas llegara de la mejor manera a sus usuarios.



En el tercero y ultimo capitulo, proponemos los modelos de cartas guias de servicios
de nuestras bibliotecas en los que se exponen las normas de servicio que queremos

alcanzar en las bibliotecas y que los usuarios tienen derecho a recibir.



1. LA BIBLIOTECA

1.1. Historia

1.1.1. Edad antigua

Una vez que el hombre aprendié a escribir en ladrillos de arcilla, en papiros y
pergamino y a transmitir Sus conocimientos, experiencias y sentimientos,

comprendid la necesidad de reunir las obras resultantes de ese aprendizaje.

Asi nacieron las bibliotecas, como la méas antigua respuesta al problema de hacer

accesible el conocimiento de unos pocos a una comunidad amplia.

La evolucion de la biblioteca permite demostrar el avance y desarrollo de la
civilizacion en todas sus manifestaciones humanas, sociales, técnicas y artisticas en

los diferentes lugares del mundo.

Los libros nos permiten viajar a través del tiempo explorando la sabiduria de nuestros
antepasados y conectarnos con los saberes y conocimientos extraidos de la naturaleza
por los grandes maestros.

La biblioteca méas antigua, ubicada en Asiria, pertenecia al Emperador Asurbanipal
(669-627) A.C. Los libros de esta biblioteca no eran como los actuales, sino tablillas
en forma de cojinetes de arcilla en las cuales se habia escrito con signos cuneiformes.
Se supone que en esa biblioteca se guardaban 20.000 tablillas que fueron encontradas
entre las ruinas del Palacio Real de Ninive. Entre los hallazgos rescatados uno de los

mas sorprendentes es el Poema de Gilgamesh, el mas antiguo de la humanidad.

Otra biblioteca antigua fue encontrada en la ciudad de Ebla, al norte de Siria. Las
excavaciones realizadas en uno de los palacios encontraron dos habitaciones, una

pequefia, con documentos de caracter econémico y otra, mas grande, con tabletas de



contenido diverso: textos administrativos, legales, histéricos, religiosos Yy
linglisticos. Adosadas a las paredes, habia estanterias de madera donde se colocaban
las tabletas de acuerdo a su forma y contenido que se identificaban con una leyenda

en el lomo.

Otra importante biblioteca de la antigliedad es la de Lagash, localizada en el actual
Irak. Formada por pequefias habitaciones que se comunicaban entre si e
incomunicadas con el exterior, tenia en sus paredes estantes sobre los que
descansaban las tabletas directamente o metidas en recipientes como cestas de

mimbre, cajas de madera, recipientes de arcilla o jarras.

La famosa biblioteca de Alejandria, en Egipto, establecida alrededor del afio 300
A.C., fue creada poco después que Alejandro Magno fundara esa ciudad. Estaba a
cargo de sabios griegos quienes manejaban los libros en forma de rollos con largas
tiras de papiro colocadas en cajas especiales. Esta biblioteca, que llego a contar con
mas de 700.000 rollos y a la que acudian eruditos de todas partes a estudiar y a
copiar manuscritos, llegd a ser la depositaria de las copias de todos los libros del
mundo antiguo. Este lugar fue, en su época, el cerebro y la gloria de la mayor ciudad
del planeta, el primer auténtico instituto de investigacion de la historia del mundo.
Incendios, quema de libros, guerras, expolios y numerosos percances terminaron por
destruir esta biblioteca a manos del Califa Omar en el siglo VII y sus voliumenes
proporcionaron combustible durante seis meses a los cuatro mil bafios publicos que

habia en la ciudad.

Notable también fue la biblioteca de Pérgamo, la eterna rival de Alejandria, en el
Asia Menor, fundada por Eumenes Il (197-159) A.C. Los habitantes de Pérgamo
descubrieron la forma de escribir sobre pieles a las que se llamo pergaminos en

honor a la ciudad.

De los romanos, se dice que eran poco aficionados a los libros. Este hecho varid
cuando en las guerras contra Grecia los generales romanos llevaron consigo de
retorno de las campafias militares bibliotecas enteras como botin de guerra,

convirtiéndolas en colecciones particulares. Confeccionar libros y fundar bibliotecas,
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entonces, se puso de moda entre los poderosos, aun entre quienes no sabian leer, ya
que una amplia coleccion de libros pas6 a constituir para todo romano distinguido
parte esencial de su casa. Julio Céesar proyectd la creacion de bibliotecas publicas,
pero sus planes solo se realizaron durante el reinado de Augusto, cuando Abisinio

Polion fundd la primera biblioteca publica en Roma, entre el 39 y el 27 A.C.

Desafortunadamente, estos monumentos de la cultura antigua fueron destruidos casi
en su totalidad por la barbarie de las luchas de entonces. Los manuscritos que
pudieron salvarse fueron trasladados a los monasterios y, gracias a la paciente labor
de los monjes que reproducian manuscritos dia tras dia, ha sido posible que llegue

hasta nosotros parte de la literatura clasica.

1.1.2. Edad media

En esta etapa, las mejores bibliotecas fueron las de los monasterios e iglesias. Los
textos eran escritos a mano, en hojas de pergamino y reunidos en cuadernos. Para
copiar un solo libro se tardaban meses y a veces afios de absoluta dedicacion y
paciente trabajo. Muchas veces, los monjes decoraban las paginas de los libros que
copiaban vy, por regla general, las letras capitales estaban bellamente coloreadas. En

esta labor, a veces, se usaban hojas delgadas de oro puro.

Los monjes benedictinos se hicieron famosos en Europa por sus bibliotecas, por sus
trabajos de copistas dedicados exclusivamente a copiar escritos ajenos y por ser

caligrafos especialistas en escribir con letra clara y bien formada.

El precio de los libros en el medioevo era elevado y lo fijaban las pocas personas que
los conocian y los conservaban celosamente. En esta época, las bibliotecas tenian
como objetivo supremo conservar, resguardar y proteger los materiales que poseian.
El préstamo era muy restringido y, en algunas bibliotecas, se dio la situacion de

sujetar los libros con cadenas a los anaqueles.

En el Islam fueron numerosas las bibliotecas establecidas, como la célebre de

Bagdad y las creadas en hospitales y, especialmente, en mezquitas, como la fundada



en el Cairo. Hubo también numerosas bibliotecas privadas pertenecientes a
bibliéfilos que llegaron a reunir miles de volimenes que se ponian a disposicién de

los estudiosos.

1.1.3. Renacimiento

Durante el Renacimiento, en los siglos XV y XVI, se renueva el interés por rescatar
la cultura y se emprende asi en la basqueda de manuscritos antiguos. Se localizan
muchas obras en los monasterios que habian sido ya largo tiempo olvidadas. Las
familias reales y los altos dignatarios de la Iglesia rivalizaron con sus colecciones de

libros. Llegaron a existir inmensas bibliotecas privadas.

El afan de conocimiento que se suscito en el Renacimiento provoco tal demanda de
libros que no se podia satisfacer con las copias hechas a mano, lo que hizo evidente

la necesidad de encontrar un medio mas rapido de transmision del saber.

A mediados del siglo XV, se inventd en Alemania un medio de impresion con tipos
moviles. En esta época se utilizaba el papel porque resultaba mucho mas barato que

el pergamino.

La invencion de la imprenta por Johannes Gutenberg en 1440 hizo posible el
abaratamiento de los libros, permitié la rapida multiplicacion de la produccion

cientifica y literaria y logré despertar mayor interés por la ensefianza.

Si en el afo 1450 habia unas pocas docenas de miles de libros impresos, para el 1500
ya habia méas de diez millones. La cultura, entonces, comenzd a ser accesible a

cualquier persona que pudiese leer.

Las bibliotecas renacentistas adquirieron entonces un renovado impulso. A partir del
siglo XV, cambi6 notablemente la figura de los bibliotecarios que ya no fueron solo
responsables de la conservacién y reposicion de los libros, sino personas de gran
formacion intelectual, capaces de asesorar a los propietarios en las compras y que

solian tener a su cargo a copistas, ilustradores y encuadernadores.



Las mas famosas bibliotecas de la época son la de San Marcos, en Venecia; la de los
Ermitafios, en Florencia, legada por Boccaccio; y, la famosa Medicea, fundada por
Lorenzo de Médicis. Otra biblioteca importante fue la del Duque de Urbino, base de

la Biblioteca Vaticana de Roma.

1.1.4. Tiempos modernos

Desde el Renacimiento, se desarrollé un verdadero culto al libro; se multiplicaron las
bibliotecas desde entonces, experimentando un aumento extraordinario debido al
incremento de las publicaciones y a la evidente ayuda que prestaban en la vida

educacional, social y cultural de los pueblos.

El concepto de biblioteca evoluciond y ésta pasdé de ser un recinto donde se
almacenaban libros para ponerlos a disposicion de una clientela limitada, a ser un

sitio al que tenian acceso todos los sectores de la comunidad.

Una de las principales manifestaciones del siglo XVIII es el triunfo de la cultura
secular frente a la religiosa y de los libros en lenguas vernaculas frente a los latinos,
lo que trajo aparejado el comienzo de la lectura publica frente a la lectura

institucionalizada.

Los centros intelectuales, para entonces, ya no son las viejas universidades, que
siguen en su tradicion medieval, ni menos aun los monasterios o los conventos. Unas
y otros son desplazados por nuevos centros como las academias, los salones de las

casas nobles, los cafés y las bibliotecas.

En Inglaterra y Norteamérica se establecid un tipo de biblioteca llamada de préstamo.
La finalidad de estas bibliotecas era comercial; los usuarios, mediante un abono
anual o mensual, tenian derecho a retirar libros para su lectura en casa o podian tener
acceso a libros y periddicos en el local de la biblioteca pagando una cierta cantidad

de dinero.



En esta época, aparecen bibliotecas tan importantes como la de la Universidad de
Oxford, en 1602; la biblioteca del College of Cambridge, posteriormente

Universidad de Harvard, en 1638 y la del Trinity College, en Dublin.

Cabe mencionar también otras bibliotecas de renombre como la Ambrosiana de
Milan y la del cardenal Mazarino, que permanecian abiertas al publico.

En el siglo XIX, las bibliotecas se especializaron para ofrecer la informacion mejor
organizada y mas amplia a los usuarios. Esto constituy un cambio importante en la
historia de las bibliotecas, ya que estas se dividieron en diferentes tipos para

satisfacer de la mejor manera las necesidades de investigacion.

1.1.5. Tiempos contemporaneos

La Revolucion Francesa marcd un hito historico por los constantes cambios que
origind tanto en lo politico como en lo ideoldgico y en el desarrollo de la cultura a
través de la difusion de los libros, entre los que destacamos la publicacion de la
Declaracion de los Derechos del Hombre y del Ciudadano, que servira de base para
la actual Declaracion de los Derechos Humanos y las diferentes leyes que tienen los

Estados.

En nuestro pais, Ecuador, comienzan a desarrollarse los primeros movimientos
literarios donde se destacan varios precursores como Eugenio de Santa Cruz y
Espejo, uno de los pensadores mas importantes de América Latina de finales del
siglo XVIII, fundador ademas de las Primicias de la Cultura de Quito (1792) el
primer diario de la ciudad, y primer director de la Biblioteca Publica de Quito,
compuesta por mas de 40.000 volimenes procedentes de los fondos de los jesuitas.

Otro aspecto importante por resaltar en los inicios de la era contemporanea es el
primer codigo nacional de catalogaciéon que aparece en 1791. Como resultado de la
revolucion francesa, muchas bibliotecas monasticas, institucionales y privadas
pasaron a manos del gobierno, razon por la cual surgié la necesidad urgente de

acelerar el proceso de catalogacion y de unificacion de los formatos.



En 1795 y en 1808, se establecieron las dos primeras bibliotecas mercantiles,
antecedentes directos de las bibliotecas publicas en Gran Bretafia. Entre 1859 y 1889,
se fundaron 39 bibliotecas mas y a inicios del siglo XX, esta cifra se multiplico por

cuatro.

El avance tecnoldgico suscitado desde los comienzos del siglo XX provoco que el
concepto de biblioteca sufriera un importante cambio: el deposito de libros se
transforma en centro de divulgacion de informacién. El acceso al libro deja de ser
privilegio de una minoria produciéndose una democratizacion de la biblioteca; esto,
unido a la utilizacion de las nuevas tecnologias, ha supuesto una revolucion,
apareciendo los primeros intentos por utilizar ciertos dispositivos electronicos para

facilitar el manejo de la informacion.

El desarrollo de las bibliotecas en la época contemporanea se ha debido, en gran
medida, a asociaciones profesionales como la Federacion Internacional de
Asociaciones e Instituciones de Bibliotecas (IFLA) que aparece en el afio 1927 y
Cuyos primeros pasos se centraron en la cooperacion para el canje y el préstamo
internacional, la normalizacion bibliografica y la formacion profesional. En 1947, la

IFLA se convierte en 6rgano consultivo de la UNESCO.

Otra asociacion que tuvo mucho que ver en la mejora de los servicios bibliotecarios e
informativos es la Federacion Internacional de Documentacion (FID), cuyos origenes
arrancan del Instituto Internacional de Bibliografia que crearon en 1895 Paul Otlet y
Henri Lafontaine. Su trabajo principal se centr6 en la Clasificacion Decimal

Universal, sistema creado a partir de los postulados de Melvil Dewey.

El papel de estas organizaciones gremiales internacionales ha sido fundamental
también para la implantacion de nuevas tecnologias, el desarrollo de la formacion
profesional y la utilizacion de nuevos métodos como la creacion de redes de

bibliotecas, la cooperacion bibliotecaria, el préstamo interbibliotecario, etc.

En el siglo XX, la forma de registrar el saber no se limita ya a las paginas impresas,

se utilizan también peliculas cinematogréficas, transparencias, discos, casetes, cintas



magnetofdnicas, microformas, etc. La informacién ha adoptado cualquier forma que

demuestre su eficiencia para el registro, conservacion y divulgacion.

El establecimiento de las bibliotecas publicas en Estados Unidos supuso un cambio
radical en la funcion bibliotecaria. El concepto de biblioteca adquiere una nueva
dimensién, dejan de ser consideradas como memorias del pasado y archivos de la

sabiduria humana para ser consideradas instituciones educativas.

Los padres de la moderna biblioteconomia, entre los que destacan Charles Ammi
Cuter y Melvin Dewey, tuvieron una participacion muy activa en la creacion y
funcionamiento de la American Library Association (ALA). En los Estados Unidos
se constituye, en 1802, una de las méas grandes bibliotecas del mundo, la Biblioteca

del Congreso de Washington.

A mediados del siglo XX, hacen su aparicion las primeras bibliotecas escolares. Su
origen se debe a la experiencia positiva lograda con las bibliotecas universitarias que
resultaron eficaces para los estudiantes y se convirtieron en un instrumento valioso

para los docentes.

La idea de incluir a las bibliotecas escolares en el planteamiento educativo a nivel
latinoamericano se concret0, por primera vez, en un seminario sobre bibliotecas
escolares que se celebré en Bogota (Colombia) en 1961, en el que se sefiald la
funcién primordial de las bibliotecas escolares en relacion con el mejoramiento de la
calidad de la ensefianza y se considerd que para lograr su fortalecimiento y desarrollo
deberian concebirse como un elemento incorporado al planteamiento integral de la

educacion.

En los ultimos afios del siglo XX, se advierte un notable desinterés social por las
bibliotecas publicas debido, en parte, a la aparicion y atraccion de los medios
audiovisuales y de los nuevos sistemas de comercializacion del libro que permiten el
acceso a la informacion y el entretenimiento con escaso esfuerzo y bajo costo. Sin
embargo, a pesar de todos estos hechos, las bibliotecas estan plenamente

consolidadas y su principal preocupacion radica en el acceso masivo a sus

10



colecciones y el mejoramiento de las formas de uso de las mismas; ademas, el lector
tiene a su disposicion toda clase de servicios y asesoramiento por parte de los

profesionales de la informacion.

El siglo XXI presenta un nuevo desafio para las bibliotecas, el de enfrentarse y saber
manejar la avalancha de informacion generada por la sociedad del conocimiento y las

nuevas tecnologias de informacion.

La sociedad de los altimos afios ha experimentado cambios importantes; la red de
redes Internet, pone de relieve la evolucion notable de la sociedad de la informacion
como fuente de productos y servicios diversos en el que la red informatica puede

posibilitar un nuevo desarrollo basado en la economia del conocimiento.

1.2. Conceptos

Etimologicamente, el término biblioteca proviene de las raices griegas theke

(armario) y biblion (libro).

Asi, desde la perspectiva etimologica, se entiende por biblioteca el lugar donde se
guardan o custodian libros. Durante siglos, esto significo recolectarlos, resguardarlos

y ponerlos al alcance de los lectores.

La Enciclopedia Universal llustrada Europeo-Americana sefiala que la biblioteca *“es
el deposito ordenado de libros para su conservacion y custodia y mejor

aprovechamiento y uso”!

La norma UNE 50-113-92 sobre conceptos basicos de informacién y documentacion
define el término biblioteca en dos sentidos: como “cualquier coleccion organizada
de libros y publicaciones en serie, impresos, u otros tipos de documentos graficos o
audiovisuales, disponibles para préstamo o consulta”; o, también, como “organismo,

o parte de él, cuya principal funcion consiste en constituir bibliotecas, mantenerlas,

! Enciclopedia universal ilustrada. Madrid: Editorial Espasa Calpe, 1926. Tomo Il, p. 653
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actualizarlas y facilitar el uso de los documentos que precisen los usuarios para
satisfacer sus necesidades de informacién, de investigaciéon, educativas o de

esparcimiento, contando para ello con un personal especializado”.?

Por su parte, el Manifiesto UNESCO/IFLA sobre la Biblioteca Escolar sefiala que
este tipo de biblioteca brinda la informacién y los conocimientos imprescindibles
para el desarrollo exitoso de los estudiantes en nuestra sociedad actual, ya que ofrece
“a los alumnos competencias para el aprendizaje a lo largo de toda su vida y
contribuye a desarrollar su imaginacion, permitiéndoles que se conduzcan en la vida

como ciudadanos responsables”.’

Actualmente, se define a la biblioteca como un servicio que tiene como fin resolver
problemas de informacion de sus usuarios, utilizando colecciones documentales y

recursos electrénicos, que proporciona y ayuda a utilizar.

Debemos tomar en cuenta que la biblioteca es un espacio de estudio y convivencia,;
en esta época de informacion electronica, debe mantener su dimension fisica, en
tanto que una de sus misiones es ser un espacio acogedor, un lugar de permanencia y

sociabilidad que permita el encuentro de personas diversas.

1.3. Tipologia

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura

(UNESCO) distingue los siguientes tipos de bibliotecas:

e Nacionales e Publicas
e Universitarias e Escolares

e Especializadas

2 Gomez Hernandez, J. A. Gestion de bibliotecas. Murcia: DM, 2002.

gttp://www.um.es/gtiweb/jgomez/bibgen/intranet/04gestion-b.PDF
UNESCO/IFLA. Manifiesto de la biblioteca escolar. Educacion y biblioteca. Madrid, (102): 19-20, 1999.

http://archive.ifla.org/VII/s11/pubs/mani-s.htm
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1.3.1. Bibliotecas nacionales

Las bibliotecas nacionales estan financiadas con fondos publicos y cumplen una
doble finalidad: por una parte, proporcionar material bibliografico de investigacion
para cualquier disciplina y por otra, conservar y difundir el patrimonio cultural
(referente a informacién registrada a lo largo del tiempo) de cada pais.

En general, cada Estado tiene una biblioteca que es considerada “nacional” y sus

objetivos son los antes indicados.

Las bibliotecas nacionales tienen diversos fines en cada pais. Las mas importantes
son ricas en fondos antiguos y sus usuarios son investigadores. En paises pequefios,

pueden ejercer funciones de biblioteca universitaria.

Por sus dimensiones y el volumen de sus colecciones se destacan: la Biblioteca del
Congreso de los Estados Unidos, la Biblioteca Lenin de Moscl y la Biblioteca
Britanica.

1.3.2. Bibliotecas universitarias

Son las bibliotecas de las facultades, escuelas y demas unidades académicas de las

universidades y centros de ensefianza superior.

Las bibliotecas universitarias cumplen la funcion de facilitar libros a los estudiantes,

profesores e investigadores.
Estan constituidas para apoyar los programas educativos y de investigacion de las
instituciones en que se encuentran integradas, de las que obtienen, por regla general,

su financiacion.

Su numero ha aumentado, especialmente desde la segunda mitad del siglo XX. Han

surgido redes interbibliotecarias para favorecer la cooperacion y el préstamo entre si.
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1.3.3. Bibliotecas especializadas

Las bibliotecas especializadas estan disefiadas para responder a unas necesidades
profesionales concretas. Por ello, suelen depender de empresas, sociedades,
organizaciones e instituciones especificas, que proporcionan a sus empleados y

clientes estos servicios durante su trabajo.

La formacién del personal de una biblioteca especializada incluye conocimientos

tanto de la materia que cubren sus fondos como de biblioteconomia.

1.3.4. Bibliotecas publicas

Las bibliotecas publicas pretenden responder a la amplia gama de necesidades que
pueden demandar sus usuarios. La financiacion de estas bibliotecas procede de los

poderes publicos locales.

Ademaés de obras literarias clasicas, sus fondos pueden estar integrados por textos
que proporcionan informacion sobre servicios sociales, obras de referencia, discos,

peliculas y libros recreativos.

Muchas de ellas patrocinan y organizan actos culturales complementarios tales como
conferencias, debates, representaciones teatrales, conciertos musicales, proyecciones

cinematogréaficas y exposiciones artisticas.

Los servicios infantiles, seccion caracteristica de las bibliotecas publicas, promueven
sesiones literarias, procuran la existencia de una pequefia biblioteca infantil y, en

ocasiones, disponen de dependencias con juguetes.

Dado que el objetivo de las bibliotecas publicas es satisfacer las necesidades del
mayor namero posible de ciudadanos, también suelen contar con méaquinas de lectura
y audicion, asi como con libros impresos en formatos especiales para personas que

padecen problemas de vision y audicion.
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1.3.5. Bibliotecas escolares

Entendemos la biblioteca escolar como un espacio educativo que alberga una
coleccidn organizada y centralizada de todos aquellos materiales informativos que se
necesitan para el desarrollo de la tarea docente, bajo la supervision de personal
calificado y cuyas actividades se integran plenamente en los procesos pedagdgicos

del centro.

Surgen a principios del siglo XX en los Estados Unidos, aunque su desarrollo no se
alcanza sino hasta los afios cincuenta. Este tipo de bibliotecas prosperaron también

de forma significativa en Canada, Dinamarca, Suecia, Japon y la URSS.

Muchas bibliotecas escolares cuentan con distintos medios audiovisuales y
electronicos y su financiacién procede de las instituciones escolares en las que estan

integradas.

La biblioteca escolar proporciona multiples servicios de informacién y ofrece acceso
-por diferentes vias- a fuentes de informacion y materiales complementarios.
Constituye, ademas, un lugar favorable al estudio, a la investigacion, al

descubrimiento, a la autoformacion y a la lectura.
La tipologia expuesta anteriormente determina el caracter escolar y educativo de las
bibliotecas de los colegios Carlos Cueva Tamariz y Octavio Cordero Palacios de la
ciudad de Cuenca.
Revisemos algunos criterios tedricos basicos acerca de las bibliotecas escolares:
1.3.5.1. Principios basicos

e La biblioteca escolar es, ante todo, un lugar de aprendizaje, de encuentro y

comunicacion, integrada en el proceso pedagdgico para favorecer la

autonomia y responsabilidad del alumno.
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e La biblioteca escolar recoge todos los recursos bibliograficos, informativos y
didacticos en general; en ella, no s6lo encontraremos documentos impresos
en papel (libros, revistas, periddicos), sino todos aquellos soportes que
puedan ofrecer informacion.

e La gestion de la biblioteca escolar ha de ser centralizada, si bien en
permanente contacto y colaboracidn con los maestros de aula.

e La biblioteca escolar ha de estar abierta al exterior, relacionandose con su
entorno social y cultural, colaborando con otras instituciones y utilizando las
nuevas tecnologias que le permitan estar en conexion con cualquier otra

biblioteca o centro educativo.

1.3.5.2. Objetivos

e Proporcionar un continuo apoyo al programa de ensefianza y aprendizaje e
impulsar el cambio educativo.

e Asegurar el acceso a una amplia gama de recursos y servicios.

e Dotar a los estudiantes de las capacidades basicas para obtener y usar una
gran diversidad de recursos.

e Habituarlos a la utilizacion de las bibliotecas con finalidades recreativas,

informativas y de educacién permanente.

1.3.5.3. Funciones

e Recopilar toda la documentacion existente en el centro, asi como los
materiales y recursos didacticos relevantes, independientemente de su
soporte.

e Organizar los recursos de tal modo que sean facilmente accesibles y
utilizables.

e Hacer posible su uso cuando se necesiten, mediante un sistema de
informacion centralizado.

e Establecer canales de difusion de la informacion en el centro educativo,

contribuyendo a la creacion de una fluida red de comunicacion interna.
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e Difundir entre alumnos y profesores informacion en diferentes soportes para
satisfacer las necesidades curriculares, culturales y complementarias.

e Ofrecerles asistencia y orientacion.

e Constituir el ambito adecuado en el que los alumnos adquieran las
capacidades necesarias para el uso de las distintas fuentes de informacion.

e Colaborar con los profesores para la consecucion de los objetivos
pedagdgicos relacionados con este aspecto.

e Impulsar actividades que fomenten la lectura como medio de entretenimiento
y de informacion.

e Actuar como enlace con otras fuentes y servicios de informacion externos.

e Fomentar su uso por parte de alumnos y profesores.

1.3.5.4. La figura del bibliotecario

Las funciones que ha de cumplir la biblioteca se basan exclusivamente en la
existencia de un bibliotecario que tiene una labor no so6lo técnica sino también
pedagdgica, ofreciendo a los alumnos todas las oportunidades para el uso adecuado
de las fuentes de informacidn y el acceso a la lectura como forma de entretenimiento

y medio de enriquecimiento personal.

Asi, las funciones del bibliotecario escolar seran:

e Asegurar la organizacién, mantenimiento y adecuada utilizacion de los
recursos documentales y de la biblioteca del centro.

e Difundir, entre los maestros y los alumnos, materiales didacticos e
informacidn administrativa, pedagogica y cultural.

e Colaborar en la planificacion y el desarrollo del trabajo escolar, favoreciendo
la utilizacion de diferentes recursos documentales.

e Atender a los alumnos que utilicen la biblioteca, facilitindoles el acceso a
diferentes fuentes de informacion y orientandoles sobre su utilizacion.

e Colaborar en la promocion de la lectura como medio de informacién,
entretenimiento y ocio.

e Asesorar en la compra de nuevos materiales y fondos para la biblioteca.
17



1.3.5.5. Biblioteca escolar y aprendizaje

En la escuela nos enfrentamos a realidades nuevas: avances tecnologicos,
inmigracion, complejidad de situaciones sociales y familiares, problemas de

convivencia escolar, etc.

En el mundo educativo conviven los avances cientificos con el fracaso escolar y la
pérdida de valores éticos. Debido a que el iletrismo o analfabetismo funcional se ha
instalado en las sociedades modernas, la educacion permanente se ha convertido,
entonces, en una necesidad para todos: colegios, empresas u organismos

institucionales.

Sin embargo, no todo el mundo estd preparado para este entorno, sobre todo si
tenemos en cuenta que el origen de la informacion y los soportes se diversifican y se
complican técnicamente cada dia. En este proceso de actualizacion, por lo tanto, la

educacion bibliotecaria es indispensable.

“Nadie puede discutir hoy en dia que la escuela debe vivir de cara a una sociedad en
cambio, una sociedad en que la informacion y el conocimiento estdn cada vez mas
lejos de los metodos tradicionales y las didacticas basadas en los libros de texto, la
pizarra y la omnisapiencia del profesor. Si la escuela sigue empefiada en llenar las
cabezas de los nifios y jovenes con conceptos, datos, nociones y teorias, estara
Ilevando a cabo la mas miserable violacion de los derechos del individuo; les estara
convirtiendo en analfabetos funcionales, en ciudadanos incapacitados para

desarrollar una labor profesional digna y libre”*

1.4. Las bibliotecas de los colegios Octavio Cordero Palacios y Carlos Cueva

Tamariz

4 Nieto Formariz, Gerardo. La biblioteca escolar: un reto educativo. Revista General de Informacién y Documentacién.
Madrid, XI11, (2): 203-223, 2003. http://revistas.ucm.es/byd/11321873/articulos/RGID0303220203A.PDF
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Las bibliotecas de los colegios Octavio Cordero Palacios y Carlos Cueva Tamariz se
identifican como bibliotecas escolares y su mision es motivar la curiosidad
intelectual a través del uso creativo y responsable de los mejores recursos que ayuden
a todos los miembros de la comunidad educativa a pensar con sentido critico y a
utilizar eficazmente la informacion, presentada en una multiplicidad de formatos y

medios.

Debemos concebir la biblioteca escolar como un espacio dinamico de recursos y
servicios de informacion que han de cumplir un papel primordial en el aprendizaje de

los alumnos.

La principal razon de ser de nuestras bibliotecas es la de apoyar la totalidad del
curriculo y convertir este espacio en un lugar de aprendizaje en el que alumnos y
profesores tengan a su alcance una gran diversidad de recursos educativos y puedan
poner en practica una metodologia mas activa y participativa, transformandose asi en
un lugar de encuentro, un espacio de comunicacion e intercambio en el que se
desarrollan experiencias interdisciplinares y se abordan también contenidos
transversales al curriculo. Su utilizacién, plenamente integrada en el proceso
pedagdgico, favorece la autonomia y la responsabilidad de los alumnos en su

aprendizaje.

Lamentablemente, hasta ahora, la biblioteca escolar en nuestro pais se ha concebido
como un servicio opcional y complementario a las tareas docentes, ligado
fundamentalmente al area de lengua y literatura y, en muchos casos, se ha limitado a

ofrecer una simple coleccidn de libros mas o menos organizada.
Nuestras bibliotecas pretenden convertirse en el lugar idéneo para la formacion de
los escolares en el uso de las diversas fuentes de informacion, asi como para

fomentar la lectura como medio de entretenimiento y ocio.

1.4.1. Resefia historica de la biblioteca del colegio “Octavio Cordero Palacios”

de la Ciudad de Cuenca.
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Un 20 de noviembre de 1956 surge la idea de establecer en la ciudad de Cuenca un
colegio secundario gratuito para aquellos jovenes que al no poder estudiar durante el
dia debido a sus trabajos, pudieran hacerlo por la noche.

Esta idea fue desarrollada por un valeroso y visionario grupo de jovenes egresados de
la primera promocion de la Facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacion
de la Universidad de Cuenca, bajo la conduccion del educador Hernan Cordero

Crespo.

El 4 de octubre de 1967 se abre por primera vez la Biblioteca del Colegio Octavio
Cordero Palacios con el nombre de Herndn Cordero Crespo, en honor a su primer
rector, con 140 obras donadas por profesores y alumnos, siendo su primera
bibliotecaria la Sra. Gladys Hermida. En 1968, el Eco. Claro Alvarado toma la posta
y, a partir de 1972, la Eco. Esperanza Carrién desempefia esta funcion hasta la
actualidad.

En un inicio, esta biblioteca funcionaba en la secretaria del establecimiento pero, a
partir de 1974, con la construccién del nuevo local del colegio, le fue asignada una
sala para sus actividades.

Poco a poco se ha incrementado su fondo bibliografico, ya sea con obras adquiridas
con fondos del Estado o donadas por diversas instituciones y en la actualidad cuenta
con una importante coleccion de 3500 titulos.

1.4.2. Resefa historica de la biblioteca del colegio “Carlos Cueva Tamariz” de la

ciudad de Cuenca.

En el aflo 1983 comienza a funcionar la Biblioteca del Colegio Nacional “Carlos
Cueva Tamariz” en el local de la Escuela Tres de Noviembre, en una pequefia oficina
con un reducido numero de volumenes para uso exclusivo de los alumnos del Plantel,
con el dnico propdsito de servirlos con material bibliografico para sus tareas

escolares.
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La biblioteca crece lentamente pues los reducidos recursos econémicos no favorecen

su acondicionamiento.

A cargo de esta dependencia se encontraba la Lcda. Lilia Peralta; el tiempo
transcurre y la biblioteca pasa a manos del Ing. Fernando Alvear; y, mas tarde, al Sr.
Vinicio Abad. Para el afio de 1985, el Colegio se cambia a un local mas amplio y
propio en el cual se construye, en la parte posterior del patio, lo que sera desde

entonces la biblioteca del plantel.

En este lapso, la biblioteca continta creciendo paulatinamente. En 1989, con la
integracion de la Sra. Soledad Urdiales, la biblioteca cambia su aspecto fisico, el
acervo alcanza los 300 volumenes, se ordenan los inventarios y se ofrece el servicio

de fotocopiado.

Actualmente, la biblioteca cuenta con una coleccion que bordea los 2700 titulos,
posee una funcional coleccion de CD’s, productos multimedia y material didactico
en general; ofrece, ademas, el servicio de proyeccion, como un recurso de apoyo en
el proceso educativo y equipos de computacion con conexién a Internet, como una
posibilidad adicional de acceso a la informacion. Permite también el uso de un

paquete basico de programas como Word, Excel, y Power Point.
El alumnado del colegio llena el espacio fisico de la biblioteca, convirtiéndola en un

espacio de encuentro y un sitio idéneo para la formacion de los escolares en el uso

de las diversas fuentes de informacion.

21



2. CARTAS GUIA DE SERVICIOS Y RECURSOS

2.1. Origen

El origen de las cartas guias de servicios se lo puede encontrar en la historia reciente,

de modo que su aparicion es mas bien contemporanea.

Las cartas de servicios nacen como tales en el Reino Unido a finales de 1991 y
surgen ante la necesidad de divulgar y complementar los diversos programas de
informacidn al ciudadano con el objetivo de disefiar nuevas formas de organizacion y
funcionamiento que permitan agilizar y asegurar pautas de calidad, transparencia y

eficacia de aplicacion universal en los servicios publicos.

Por su configuracion y en esencia, estas cartas se convierten en un instrumento de
calidad, por dos razones fundamentales: en primer lugar, porque constituyen un
compromiso de servicio y en segundo lugar, porque expresan una forma de trabajo
orientado al usuario, pensado para él y adecuado al cumplimiento del compromiso

con la sociedad.

En definitiva, las cartas de servicio son una forma de trabajar que implica el
abandono de los esquemas tradicionales y su sustitucion por una programacion

basada en objetivos.

En las cartas de servicios, los compromisos de calidad son su parte mas esencial ya
gue constituyen para el cliente una garantia y para las personas que forman parte de

la organizacion un referente a seguir.

Podemos decir, ademas, que estas cartas constituyen un modelo de calidad de

sencilla aplicacién y elevado potencial para la mejora continua de los servicios.

La Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO), institucion encargada

del control de calidad tanto en productos como servicios desde 1979, ha formado
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algunos comités que controlan diferentes aspectos. Asi, el Comité Técnico 176
identificado como ISO/TC 176, establece las normas genéricas de calidad; el
Subcomité 1, determina la terminologia comun, desarrollando el ISO 8402 que
clarifica y normaliza los términos relativos a la calidad para conceptos tales como
politica de calidad, sistema de calidad, aseguramiento de la calidad, que son términos
gue pasan a incorporarse al lenguaje comun de las organizaciones. Posteriormente, se
establecio el Subcomité 2 para desarrollar los estandares de los sistemas de calidad,
dando como resultado la serie de normas 1SO 9000, conjunto de normas
internacionales que regulan la gestion de calidad, disefiando estandares o parametros
que sirven de guia para el logro de una educacion de calidad, aplicables tanto para

productos como para Servicios.

De otro lado, la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM) fue
fundada en 1988 por 14 empresas europeas lideres en su sector con el objeto de
ayudar a las empresas europeas a ser mas competitivas en el mercado mundial. El
modelo EFQM esta compuesto por nueve criterios, todos agrupados en torno a lo que
hace la organizacion y cémo lo hace y a los logros conseguidos por ésta respecto a
los clientes, los trabajadores y la sociedad. De entre éstos, destacan los resultados

relativos a los usuarios, ya sea a través de encuestas o contactos directos.

No podemos dejar de mencionar en este panorama el Marco Comun de Evaluacion
(CAF), que contiene todos los elementos que permitiran analizar donde se encuentra
una organizacion y hacia donde se quiere dirigir, cuya version piloto presentada por
primera vez en la Conferencia Europea de Calidad para las Administraciones

Publicas, introduce la autoevaluacién y la gestion de calidad en el sector publico.

Como complemento a lo expuesto anteriormente y en lo que se refiere a servicios
bibliotecarios, podemos anotar el siguiente hito: el Real Decreto 582, del 19 de mayo
de 1989, aprobd el Reglamento de Bibliotecas Publicas del Estado y el Sistema
Espafol de Bibliotecas y, desde ese afio, las cartas de servicios se utilizan cada vez
mas, convirtiéndose en una exigencia dentro de los planes de modernizacién en

Espana.
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2.2. Evolucién

La evolucion de la sociedad contemporanea, asi como las profundas
transformaciones que se llevan a cabo en nuevos escenarios sociales, exige una

renovacion en las organizaciones que prestan servicios a los ciudadanos.

En este contexto, las entidades publicas buscan mejorar sus servicios mediante
documentos de garantia Ilamados cartas de servicios cuyo objetivo principal consiste
en que la administracién se haga mas cercana a sus usuarios gque son los receptores

del servicio.

Al respecto, podemos citar varios ejemplos que muestran la evolucion de las cartas

de servicios en Espafia:

Mediante Decreto de 27 de marzo de 1997, se regulan las cartas de servicios y los
premios anuales a la excelencia y calidad del servicio publico en la Comunidad de
Madrid.

El Real Decreto 1259 de julio de 1999, regula las cartas de servicios y sistemas de
evaluacion de la calidad en la Administracion General del Estado y los premios a los
mismos, que servirdn para desarrollar el principio de servicio a los ciudadanos, asi
como para asegurar la mejora continua de sus procedimientos, servicios Yy
prestaciones. En dicho decreto, se definen a las cartas de servicios "como
documentos escritos que constituyen el instrumento a través del cual los 6rganos
informan a los ciudadanos sobre los servicios que tienen encomendados y acerca de
los compromisos de calidad en su prestacion, asi como de los derechos de los

ciudadanos y usuarios en relacion con estos servicios”.

El Decreto 317/2003 consigna independientemente servicios, compromisos e
indicadores. Los compromisos se establecen como instrumento de una gestion de
calidad con el fin de asociarlos a los servicios ofrecidos; de la misma forma se
establecen indicadores de referencia como unidad de medida, relacionados a su vez a

los compromisos para comprobar el cumplimiento de los mismos. Se afiade ademas
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gue Unicamente el usuario es objeto de informacién de las cartas de servicio y hace
especial referencia a que usuarios y usuarias han de poder conocer con absoluta
claridad y nitidez qué servicios le estan ofreciendo y cuéles son los compromisos que

asumen las organizaciones por cada uno de los servicios prestados.

El Real Decreto 951 de julio de 2005, establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del Estado, para lo cual se definen diferentes
programas como el de evaluacion, quejas y sugerencias y se considera la correlacion
que debe existir entre servicios, compromisos e indicadores de calidad, analisis
complejo si tomamos en cuenta que puede haber un mismo compromiso para varios
servicios, 0 bien varios compromisos para un Unico servicio o, al igual que ocurre
con los compromisos, puede ocurrir que exista un solo indicador que mida varios

COMPromisos.

Finalmente, el Decreto 1572 de 30 de noviembre de 2007 regula los érganos de
coordinacion de las bibliotecas y sus organismos publicos. La practica de las cartas
de servicios en territorio espafiol evoluciona de tal manera que genera en ese pais un
cambio total de la cultura en los servicios publicos llegando a establecerse 40 cartas

de compromiso nacionales y 10.000 locales.

Con estos antecedentes, la préctica de las cartas de servicios se expande ampliamente
en diferentes paises:

e Francia, Chartes des Services Publiques, 1992

e Bélgica, Charte de I’utilisateur des Services Publiques, 1992
e Portugal, 1993

e Estados Unidos, Putting Customers First, 1993

o Italia, Carte di Servizi, 1994

e Dinamarca, Welfare for Citizens, 1995

e Canada, Getting Government Right, 1996

¢ Irlanda, 1996
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A nivel latinoamericano, en el afio 2000, Argentina puso en marcha el Programa
“Carta Compromiso con el Ciudadano”, que tiene como finalidad principal
desarrollar procesos de mejora continua destinados a incrementar la receptividad a

las demandas de la sociedad y aumentar la calidad de los servicios.

2.3. Objetivos

Con la implantacion del sistema de Cartas de Servicios y la publicacion de éstas, las

bibliotecas pretenden:

e Facilitar a los usuarios y usuarias el ejercicio efectivo de sus derechos y un
mecanismo de participacion activa, proporcionandoles una influencia mas
directa sobre los servicios y permitiéndoles comparar lo que pueden esperar
con lo que reciben realmente.

e Fomentar la mejora continua de los servicios, disponiendo de una herramienta
para conocer de forma consciente, realista y objetiva como son utilizados los
recursos y el nivel que pueden alcanzar.

e Hacer explicitas las responsabilidades de los servicios con respecto a la
satisfaccion de las personas usuarias, optimizando los recursos y procesos de

trabajo.

2.4. Contenidos

La Carta de Servicios implica un compromiso en la gestion y prestacion de los
servicios de la biblioteca con los usuarios, compromisos que suponen un valor
afiadido para el usuario al incorporar, tras su elaboracion, el posterior seguimiento,
evaluacion y actualizacién de los compromisos de calidad, en el sentido de satisfacer
las demandas y aspiraciones del usuario con amabilidad, prontitud y eficacia.

Asi entendida, mas que un objetivo en términos absolutos, la Carta de Servicios se

presenta siempre como un proceso de mejora continua, trabajando cada vez mejor al

servicio del usuario.
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La Carta de Servicios es un instrumento de difusion que incluye sistemas de
medicion del rendimiento a través de indicadores (encuestas, buzon de sugerencias,
etc.) que, en todo momento, van a permitir comprobar de modo efectivo el grado de
cumplimiento de los objetivos, determinando en ultima instancia el grado de

satisfaccion que se presta a los usuarios.

Segun las definiciones ofrecidas, en la mayoria de cartas guias de servicios los

apartados que las caracterizan son:

e Informacion: Se trata de documentos en los que se informa a los ciudadanos
sobre qué servicios son prestados por la biblioteca, garantizando el derecho a
la informacion.

e Calidad: En relacién a los servicios prestados, es decir qué compromisos de
calidad concretos asume la organizacion, estimulando toda iniciativa de
mejora en el servicio, sobre todo utilizando los recursos existentes de mejor
manera.

e Derechos: En relacion a la prestacion de servicios, o sea los derechos de que
gozan los ciudadanos en su calidad de receptores de tales servicios,
respondiendo y anticipandose a las demandas de los usuarios y divulgando las

prestaciones y servicios de la biblioteca.

Estas cartas se presentan tanto en soporte de papel como en ambientes electronicos y
digitales tales como los sitios Web, estando previsto un mayor detalle de informacién

en este Ultimo formato.

Las cartas se deben redactar empleando un lenguaje claro y sencillo. Se trata de un

documento dirigido a los usuarios en el que se puede incluir la siguiente informacién:

. Datos identificativos.

. Servicios que presta al usuario.

1

2

3. Compromisos con los usuarios: objetivos e indicadores.

4. Participacion de los usuarios en la mejora de los servicios de la biblioteca.
5

. Sistemas de sugerencias y reclamaciones.
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1) Informacidn de caracter general.- Este apartado supone la presentacion de la
biblioteca. Se trata de que el usuario conozca la denominacion completa del
servicio. Se relaciona a los datos que identifican y ubican la biblioteca dentro
del organismo o entidad: denominacion, objetivos del servicio, misién, nombre
del responsable, direccidon, correo electronico, teléfono, fax, pagina Web,

requisitos de acceso y horario de atencion al usuario.

2) Servicios que presta al usuario.- En esta seccion se informa de los diferentes
servicios que se ofertan a los usuarios, entendiendo por servicio a las acciones
encaminadas a obtener contestacion por parte de los consumidores al ofrecer
productos o servicios, diferenciando muy bien las areas de actividad de la
biblioteca, tratando siempre de incluir valor afiadido a sus servicios. De esta
manera, la carta se convierte también en un instrumento de difusion vy

marketing de los servicios cada vez mas variados que ofrecen las bibliotecas.

3) Compromisos con los usuarios.- En este novedoso contenido, se deben fijar
los compromisos de calidad fundamentados basicamente en ofrecer un buen
servicio de acuerdo a las expectativas del usuario y los objetivos de la

organizacion.

Deben tener presente, también, los compromisos sobre plazos de tiempo para
resolver consultas, préstamos, peticiones de reproduccion de documentos y
otros servicios complementarios que estan sujetos a sistemas de medicién. Los
compromisos o criterios de calidad se pueden definir tambien como la
condicion que debe cumplir una determinada actividad o proceso para que sea

considerado de calidad.

Para que cumplan su mision de ser un instrumento de medida de la calidad de
los servicios de la biblioteca, los compromisos han de tener las caracteristicas

siguientes:

e Satisfacer las expectativas de los ciudadanos o usuarios.
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Ser realistas y alcanzables.

Asumir y asignar al personal de la biblioteca la condicion de
prestadores de servicios.

Ser especificos y facilmente comprensibles.

Ser cuantificables, es decir objetos de medicion en base a datos de
gestion y de percepcion y el usuario puede exigir de forma clara y

concreta su cumplimiento.

Para proporcionar un servicio de calidad, debe existir, ademas, un compromiso

mutuo entre la biblioteca y sus usuarios. Para cumplir con ello, se sefialan los

siguientes compromisos de los usuarios con la biblioteca:

Contribuir a mantener un entorno propicio para el estudio evitando el
ruido y actividades que lo perturben.

Respetar las instalaciones, equipos y fondos bibliograficos.

Cumplir con los plazos de devolucion establecidos.

Entregar los documentos en el mismo estado en que se prestaron.
Colaborar con el personal de la Biblioteca, depositando los
documentos consultados en el mostrador destinado a tal fin.

Cumplir las instrucciones y normas vigentes.

Respetar la propiedad intelectual, segun la legislacion vigente, a la
hora de realizar reproducciones de documentos.

Tratar con respeto al personal y a otros usuarios, asi como sus

instalaciones y equipamiento, etc.

4) Participacion de los usuarios.- La participacion de los usuarios en la mejora

de los servicios de la biblioteca asi como su opinién sobre los mismos es muy

importante ya que con sus inquietudes, sugerencias, quejas, reclamaciones,

felicitaciones, etc., la biblioteca puede obtener una informacion muy valiosa

que le va a permitir mejorar su cartera de servicios.

En este apartado de la carta se han de relacionar todas las vias que tienen los

usuarios para participar en la gestion de la biblioteca:
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e A través del sistema de quejas, sugerencias y felicitaciones de la
biblioteca.
e A través de los canales genéricos de recogida de opiniones: consultas,

encuestas, etc.

5) Sistemas de sugerencias y reclamaciones.- El sistema de sugerencias y
reclamaciones responde expresamente al modo de formular las mismas por
incumplimiento de los servicios. Se determinara, entonces, cudles son las
medidas que se pueden tomar para subsanar el incumplimiento de los

COmMpPromisos.

El punto de partida para estas reclamaciones lo constituye el conjunto de
parametros que se han fijado en la carta de servicios.

6) Informacion adicional.- Las cartas de servicios contienen informaciones
adicionales que complementan su contenido. Estas informaciones van desde la
identificacion del responsable de la coordinacion de la carta hasta
informaciones relativas a la ubicacion de la biblioteca (planos), horarios,

teléfonos y direcciones de contacto y accesibilidad.

2.5. Relacion de servicios, compromisos e indicadores.

Antes de la seleccion de los indicadores, debemos identificar los elementos de

calidad del servicio, diferenciando los elementos objetivos (variables tangibles y

facilmente medibles) de los subjetivos que parten de una valoracion de los usuarios.

2.5.1. Elementos objetivos

A.- Referentes a los medios con que cuenta el servicio:

- Presupuesto: cantidad.
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- Personal: nimero.

- Instalaciones: distribucion y ubicacion, condiciones ambientales.

B.- Referentes al fondo documental:

- Acceso Yy disponibilidad: horario y medios de comunicacion
disponibles.
- Crecimiento anual del fondo.

- Difusién: Actividades de divulgacion.

2.5.2. Elementos subjetivos

Son declaraciones de voluntad que no llevan asociado un indicador ni fijan un
estandar. Dentro de estos elementos, se pueden documentar percepciones valorativas

de los usuarios, tales como:

A. Empatia: Voluntad de ayudar al usuario, de entender sus necesidades,
con una comunicacion facil y clara.

B. Seguridad: Profesionalismo y competencia del personal, transmitiendo
credibilidad y confianza.

C. Agilidad y capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad de ayudar

a los usuarios con una atencién personalizada.

Para explicar desde la practica la relacion de servicios, compromisos e indicadores,

hemos tomado algunos ejemplos de la Biblioteca de la Universidad de Andalucia:

Ejemplo 1:

= Servicio: Atender las consultas de informacion general y bibliografica.
= Compromiso: Dar respuesta en un plazo maximo de 22 horas a las

consulta de informacion bibliogréafica compleja.
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» Indicador: Porcentaje de consultas de informacién bibliogréfica
compleja atendidas en el plazo de 72 horas sobre el total de las recibidas.

Ejemplo 2:

= Servicio: Facilitar la lectura y consulta en sala de las diferentes
colecciones de la biblioteca.

= Compromiso: Entregar los documentos solicitados en la sala de consulta
de forma inmediata.

» Indicador: Numero de documentos consultados en sala de forma

inmediata sobre el total de lo solicitado.

Ejemplo 3:

= Servicio: Facilitar la lectura y consulta en sala de las diferentes
colecciones de la biblioteca.

= Compromiso: Incrementar anualmente el fondo documental vy
bibliogréafico.

= Indicador: Porcentaje de documentos ingresados anualmente.

Ejemplo 4:

= Servicio: Tramitar el uso domiciliario del fondo documental y
bibliogréfico.

= Compromiso: Atender en el acto las solicitudes telefénicas de
renovaciones de libros en préstamo.

= Indicador: Porcentaje de renovaciones telefonicas de libros en préstamo
sobre el total de las solicitudes realizadas.

Ejemplo 5:

= Servicio: Atender las necesidades bibliograficas y documentales de

grupos de usuarios con necesidades especiales.
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Compromiso: Incrementar anualmente el fondo bibliografico y
documental de grupos de usuarios con necesidades especiales.
Indicador: Porcentaje de incremento del fondo bibliografico vy

documental de grupos de usuarios con necesidades especiales.

Ejemplo 6:

Servicio: Ofrecer accesibilidad a la pagina Web de la biblioteca.

Compromiso: Actualizar permanentemente los contenidos de la pagina

Web de la biblioteca.

Indicador: Tiempo medio de actualizacion de la pagina Web.

Ejemplo 7:

Servicio: Facilitar el acceso a originales o reproducciones de obras que la
biblioteca no posea (siempre que estén incluidas en el servicio de
préstamo interbibliotecario).

Compromiso: Tramitar en un plazo méximo de 48 horas las peticiones de
préstamo interbibliotecario.

Indicador: Porcentaje de peticiones de préstamo interbibliotecario
tramitadas en un plazo maximo de 48 horas sobre el total de las
solicitadas.

Ejemplo 8:

Servicio: Dar acceso a puestos multimedia, de consulta a bases de datos y
acceso publico a Internet.

Compromiso: Garantizar el acceso a puestos multimedia, de consulta a
bases de datos y acceso publico a Internet.

Indicador: Tasa de ocupacion de puestos multimedia, de consulta a bases
de datos y acceso publico a Internet.

Ejemplo 9:
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= Servicio: Programar actividades culturales y de difusion.

= Compromiso: Ofertar un programa anual de actividades culturales y de
difusion.

= Indicador: NUmero de actividades culturales y de difusion realizadas

anualmente.®

2.6. Soportes para la presentacion de las cartas

Son diferentes y variados los soportes que, en general, se pueden utilizar para
presentar 0 comunicar a los usuarios nuestras cartas de servicios. La eleccion debe
estar en funcion de las personas a quienes nos dirigimos, asi como del momento o

contexto en el que se les va a hacer llegar esa informacion.

En cualquier caso, siempre serd interesante considerar la alternativa de combinar
diferentes soportes para difundir una misma Carta de Servicios, de forma que

garanticemos el objetivo de llegar a todas las personas usuarias.

En este punto, daremos algunas pautas para seleccionar los mas idéneos entre los

diferentes soportes que se presentan.

Antes de entrar en detalles sobre el desarrollo y uso de cada soporte, es interesante

conocer cuales son los que se han considerado de uso més practico y generalizado.
2.6.1. Triptico
Un triptico es un folleto informativo compuesto de tres hojas desplegables, de las

cuales las laterales se doblan sobre la del centro. Se trata de un soporte ligero,

atractivo, que incluye fotografias y colores.

% Universidad de Andalucia
www.rebiun.org/export/docReb/carta_sevilla.pdf

34



En su interior se incluye una hoja afadida e independiente denominada “Hoja de
Sugerencias y Reclamaciones”, destinada a recoger las aportaciones de las personas

usuarias, que voluntariamente quieran hacerlo.

En el triptico se comunican, de forma resumida y atractiva, los contenidos mas

importantes de la Carta de Servicios.

Es un soporte adecuado para depositar en salas de bibliotecas a las que acceden
directamente las personas usuarias, ofreciendo la posibilidad de ser recogido por

ellas mismas.

Se deberan habilitar expositores en las oficinas donde se realice la prestacion del
servicio, asi como buzones y mecanismos de recepcién y respuesta para las posibles

sugerencias y reclamaciones por parte de las personas usuarias.

También es un formato adecuado para realizar envios especificos por correo,
dirigidos a las personas usuarias de los servicios. Se deberd disponer de la
informacidn necesaria para realizar envios personalizados a dichas personas usuarias,

0 bien a usuarios potenciales.

Este soporte es adecuado, igualmente, para afiadir en documentaciones o carpetas,
gue vayan a ser entregadas en jornadas u otros acontecimientos en los que sea

oportuno trasladar informacion sobre la Carta de Servicios.

2.6.2. Carteles

El cartel es un soporte de exposicion que se ubicara en lugares visibles. Con una
presentacion y colores atractivos, permite ser colocado, de forma permanente, en

oficinas y accesos directos a las personas usuarias del servicio.

De contenido mas reducido que el que se presenta en el triptico, sin embargo,
permite mantener la informacion de la Carta de Servicios expuesta permanentemente

para ser visualizada.
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Este formato es adecuado para colocar en aquellas estancias o salas de la biblioteca a
las que acceden habitualmente las personas usuarias y en las que se producen
tiempos de permanencia (aunque sean breves) en los que pueden leer la informacion

que se les expone.

Este formato es adecuado para presentar extractos de la Carta de Servicios o
apartados concretos de la misma, sin necesidad de exponer todos los contenidos. Por
ejemplo, el cartel es valido para hacer hincapié unicamente en los Compromisos de

Calidad que asume la Unidad.

2.6.3. Informacion para la Web — Folleto

Se trata de un documento de texto escrito y disefiado de forma estructurada, que
contiene la Carta de Servicios en su totalidad, sin reducir ni eliminar ninguna de sus

partes.

Es el soporte al que acudiran las personas usuarias que tengan interés en conocer la

Carta de Servicios completa.

Este soporte estard disponible en la Web de las bibliotecas que asi lo elijan, en su

version electronica.

La referencia a su enlace directo podra ser colocada, a su vez, en el resto de soportes

utilizados (triptico, cartel, etc.).

Se trata del Unico soporte que presenta el texto integro de la Carta de Servicios
elaborada, por lo cual este tipo de soporte es altamente recomendable y su

presentacion es mas amigable y estética a traves de la Web.
El formato disefiado para el caso del folleto permite, también, presentar la Carta de

Servicios completa, impresa con un disefio atractivo. Por tanto, este soporte es Util

para su entrega en formato papel.
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2.6.4. Otros soportes

Siendo muchas las posibilidades que existen en cuanto a soportes para la
comunicacion de la Carta de Servicios, aqui se indican, como ejemplos, ademas de
los anteriormente citados, otras posibilidades, aungue no se especifique la estructura
y desarrollo de las mismas.

Cada biblioteca podra desarrollar y determinar, ademas, otros soportes que le sean
adecuados para su finalidad y que sean acordes con la actividad que desarrollan y
con las personas usuarias a quienes van dirigidas.

Como ejemplos de soportes alternativos, tenemos:

2.6.4.1. Elementos de papeleria

Se sugiere la posibilidad de incorporar la informacion resumida de la Carta de
Servicios en todos aquellos elementos de papeleria que habitualmente se entregan a

las personas usuarias de los servicios.

Se trata de un soporte versatil, de tamafio reducido, que podra variar y adaptarse en

funcion de las necesidades.

Contiene una version resumida de la Carta de Servicios, en funcion de las personas

usuarias a quienes vaya dirigido y del medio en el que se vaya a presentar.

Es un soporte adecuado para incorporar en carpetas de formacion, solapas de
documentos escritos, hojas adjuntas en publicaciones, etc.

2.6.4.2. Marca péaginas

De tamafio muy reducido y con la funcion de ser utilizado como marcador de paginas

en libros, permite transmitir partes concretas de la Carta de Servicios.
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Es un soporte adecuado para ser entregado como obsequio en jornadas, cursos,

encuentros, etc.

Puede ser enviado en comunicaciones que se realicen a través de correo 0 estar

depositados en las oficinas de atencidn al publico.

2.6.4.3. Alfombrilla para computador

Se trata de un soporte que tiene la finalidad de ser dtil, al mismo tiempo que informa
sobre contenidos concretos y seleccionados de la Carta de Servicios.

Permite ser entregado como obsequio en jornadas, reuniones, cursos, etc.

2.6.4.4. Elementos comunes de disefio de los soportes

Sin embargo de la diversidad de soportes anotados, todos ellos deben procurar

mantener uniformidad en ciertos elementos tales como la tipografia y el color.

2.6.4.5. Tipografia

Se recomienda que la tipografia utilizada en todo el material sea la helvética y sus

variantes: negrita, cursiva, ligera y gruesa.

Para cada uno de los distintos soportes se especificard, individualmente, el uso en los

diferentes elementos.

2.6.4.6. Colores

Se han definido una serie de colores a utilizar en los distintos materiales: rojo, azul,

amarillo, verde, naranja y magenta, todos ellos con sus respectivas tonalidades.
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2.7. Difusion y seguimiento de la carta de servicios

Una vez redactada la carta de servicios y aprobada por el érgano competente
(biblioteca, una comision de la misma, el consejo directivo en el caso de los colegios,

etc.), ésta se ha de difundir entre todos los usuarios de la biblioteca.

Para ello, es conveniente editar un soporte que contenga los aspectos mas relevantes
de la carta, especialmente los referidos a los compromisos y forma de participacion
de los usuarios. Ademas, es preciso hacer publico los resultados de los compromisos

adquiridos.

De esta manera, transcurrido un tiempo desde su vigencia la biblioteca debera
determinar, con los indicadores obtenidos de la actividad de gestidn, el grado de
cumplimiento de cada uno de los compromisos alcanzados. Con estos datos se
deberan reorientar los compromisos fijados incrementando si es posible el grado de

calidad previamente fijado.

Considerando todas las caracteristicas analizadas, asi como la diversidad de usuarios,
estructura y recursos de las bibliotecas en general, la Biblioteca de la Universidad

Francisco de Vitoria de Madrid disefio su carta de servicios de la siguiente manera:

2.8. Carta de Servicios de la Biblioteca de la Universidad Francisco de Vitoria

(ejemplo de caso)

Estructura y contenido de la Carta de Servicios:

Datos identificativos y fines del Servicio de Biblioteca
Descripcion de funciones

Identificacién de usuarios

Servicios ofrecidos

Derechos de los usuarios

Formas de participacion de los usuarios en el Servicio de Biblioteca

N o g bk~ w DN oRE

Descripcion de los compromisos de calidad
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8. Indicadores para la evaluacién de la calidad de los servicios prestados

9. Horarios y direccion de las instalaciones del Servicio de Biblioteca

2.8.1. Datos identificativos y fines del Servicio

La biblioteca universitaria es un servicio de la Universidad Francisco de Vitoria adscrito al

Vicerrectorado de Ordenacion Académica, Profesorado e Investigacion.

Da apoyo y contribuye a la mejora del aprendizaje, la docencia y la investigacion, a través
de la seleccidn, organizacion, conservacion, el acceso y la difusion de los distintos recursos
de informacion, colaborando en los procesos de creacion de conocimiento, contribuyendo
de esta forma a la consecucion de los objetivos de la Universidad.

Ofrece para ello servicios de calidad a toda la comunidad universitaria.

2.8.2. Descripcién de funciones

Formar las colecciones necesarias que se ajusten a las lineas de aprendizaje e

investigacion llevadas a cabo en la Universidad.

e Procesar los fondos bibliogréaficos propios, conservarlos y difundirlos.

e Preservar y conservar las colecciones de forma adecuada.

e Facilitar a la comunidad universitaria el acceso tanto a los recursos propios como a
los de otras bibliotecas y centros de documentacion.

e Dar la formacidon necesaria a los usuarios potenciando el uso y difusion de los

recursos y servicios que la biblioteca ofrece.

e Colaborar en los procesos de creacion de conocimiento.

2.8.3. Identificacion de usuarios

e Personal docente e investigador.
e Alumnos matriculados.

e Personal de administracion y servicios.
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2.8.4. Servicios ofrecidos

¢ Informacion bibliografica y de referencia.

¢ Informacion sobre la organizacion, funcionamiento de la biblioteca y localizacion
de los distintos fondos bibliogréaficos.

e Ayuda en la utilizacion de los fondos y recursos de informacion: catalogo
bibliografico informatizado, obras de referencia, bases de datos, en CD-ROOM o
accesibles en linea, recursos disponibles a traves de Internet.

e Colaboracion o realizacion de basquedas de obras y articulos de cualquier materia.

e Adquisicion del material bibliogréfico y documental solicitado por cualquier
miembro de la comunidad universitaria.

e Préstamo a domicilio y préstamo interbibliotecario.

e Formacion de usuarios en el funcionamiento de la biblioteca y los recursos
disponibles.

e Salas para estudio en grupo.

e Préstamo de portatiles.

2.8.5. Derechos y deberes de los usuarios

Derechos:

e Recibir un trato correcto y una atencion eficiente por parte del personal de la
biblioteca.

e Acceder libremente a las colecciones, asi como solicitar la asistencia del personal
de biblioteca cuando lo necesiten.

o Disponer de los espacios tanto para el estudio en grupo como individualmente

e Recibir la formacion necesaria para la correcta utilizacion tanto de los recursos
como de los servicios de la biblioteca.

e Presentar quejas o sugerencias cuando se crea oportuno.

e Privacidad de los datos personales.
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Deberes:

Mantener un entorno adecuado, evitando cualquier actividad que perturbe la lectura,

la consulta o el estudio.

2.8.6. Formas de participacion de los usuarios en el Servicio de Biblioteca

Comunicando las quejas, sugerencias u opiniones a través de:

Servicio de Atencion Universitaria (SAU).
Formularios depositados a tal efecto en el servicio de préstamo de la biblioteca.
Buzdn instalado en la sala general de lectura.

Buzdn de la pégina.

2.8.7. Descripcion de los compromisos de calidad

Ofrecer atencién personalizada y de forma inmediata, presencial, por correo
electrénico o telefébnicamente, sobre los servicios de la biblioteca, fondos,
estructura, horarios etc.

Ofrecer cursos de formacion a los usuarios de manera que el aprovechamiento de
los servicios de la biblioteca sea 6ptimo.

Incrementar nuestra coleccion bibliografica atendiendo a las diferentes tematicas y
soportes, aumentando la oferta de bases de datos y revistas electronicas.

Aumentar el nimero de ordenadores portatiles para su utilizacion en las

instalaciones de la biblioteca.

Ampliar el préstamo interbibliotecario a toda la comunidad universitaria.

2.8.8. Indicadores para la evaluacion de la calidad de los servicios prestados

Grado de satisfaccion de los usuarios de la hiblioteca.
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e Porcentaje anual de respuestas resueltas sobre las sugerencias o quejas recibidas.

e Numero de cursos de formacion impartidos y grado de satisfaccion de los mismos.

e Numero de adquisiciones realizadas por curso: monografias, revistas, bases de
datos.

e Porcentaje de peticiones de préstamo interbibliotecario atendidas en menos de tres

dias.

2.8.9. Horarios y direccion de las instalaciones del Servicio de Biblioteca

Sala general Periodo lectivo Examenes
Lunes-viernes 8:30-21:30* 8:30-21:30
Fines de semana y festivos Cerrado 9:00-21:00
Sala de estudio (s6tano 2)

Lunes-viernes 7:00-21:30 7:00-24:00
Fines de semana y festivos Cerrado 7:00-24:00

Podemos darnos cuenta en el ejemplo expuesto que las cartas de servicios deben
disefarse sobre la base de los compromisos efectivos que se adquieren por parte de la

respectiva organizacion, concretando consecuencias en caso de incumplimiento.

Para evidenciar si se cumplen los fines y objetivos de la biblioteca tradicionalmente
se ha contado con las opiniones de los usuarios recogidas a través de buzones de

sugerencias.

6 Biblioteca de la Universidad Francisco de Vitoria. Carta de Servicios, 2009. [fecha de consulta: 15 de Diciembre de 2009].

Disponible en: http://www.ufv.es/docs/carta_de_servicios_22-06-09.pdf
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Las cartas de servicios van todavia mas allg, al incorporar elementos que facilitan la
medida del grado de cumplimento de la calidad de los servicios que se ofrecen al

usuario.

En la gestién diaria de una biblioteca existe la voluntad por parte de todos los
bibliotecarios de hacer lo mejor posible su trabajo. Consideramos —por lo tanto- que
la carta de servicios de nuestros colegios sera el documento que permitira, por una
parte, recoger y transparentar lo que hacemos, cuando lo hacemos, como lo hacemos
y qué compromisos asumimos ante los usuarios; y, por otra, describir lo que
ofrecemos, cuales son nuestras responsabilidades en la biblioteca, qué queremos
lograr y como pretendemos servir mejor a nuestros usuarios internos y externos.
Finalmente, nuestras cartas de servicios posibilitaran hacer clara nuestra
responsabilidad, facilitando a los usuarios el ejercicio efectivo de sus derechos v el
adecuado uso de los recursos.
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3. CARTA GUIA DE SERVICIOS Y RECURSOS DE LAS BIBLIOTECAS
DE LOS COLEGIOS “OCTAVIO CORDERO PALACIOS” Y “CARLOS
CUEVA TAMARIZ”

3.1. Introduccioén

La elaboracion de la carta guia de servicios y recursos de las bibliotecas de los
colegios “Octavio Cordero Palacios” y “Carlos Cueva Tamariz” partié del estudio y

andlisis de varias cartas de servicios de otras instituciones.

Dada nuestra especificidad como bibliotecas al servicio de planteles de educacion
media, pensamos que seria positivo hacer un estudio comparativo previo entre las
cartas de servicios de otras bibliotecas en general. Asi, comparamos en particular 19

cartas de servicios de diversos entes publicos, con la intencion de identificar:

Puntos comunes: Los apartados que mas se repiten en las cartas que estudiamos
resultaron ser los siguientes: compromisos con los usuarios, indicadores de calidad,

canales de participacion y datos de contacto.

Diferencias: Se detectd que no todas incluian los deberes de los usuarios ni la mision
de la institucién y que no en todas aparecia un listado de servicios.

Puntos destacables: Dado que el objetivo del analisis comparativo era definir los
apartados que queriamos incluir en nuestras cartas de servicios teniendo en cuenta las

similitudes y diferencias que se habian observado, decidimos finalmente:

e Incluir la mision de nuestras bibliotecas en la carta de servicios y facilitar
la informacion de contacto de las mismas; estos dos apartados, permitirian

cubrir la funcién de difusion que debe contener una carta de esta naturaleza.

e Listar los servicios y definir los compromisos y deberes de bibliotecas y

usuarios analizando qué compromisos comporta cada uno de los servicios
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ofrecidos para agruparlos posteriormente bajo epigrafes generales que
faciliten su comprension. Los compromisos cubren el papel de instrumento de
calidad que tiene la carta de servicios, mientras que los deberes ayudan a
concienciar a unos usuarios con los que no se puede ser excesivamente

estricto en la aplicacion de reglamentos.

e Ofrecer canales de participacién para incentivar la colaboracion de los
usuarios. En la carta de servicios, se ofrece una direccion genérica de correo

electronico y un formulario de sugerencias con este fin.

e Modalidades y estilos aplicados mediante una redaccion directa de los
compromisos y deberes, sin recurrir a expresiones excesivamente técnicas.
Dado que entendemos la carta como una tarjeta de presentacion de cara a los
usuarios, resulta fundamental expresarse en sus propios términos. Una vez
establecido el contenido y estilo de la carta, se procedi6 a la recopilacion de

datos sobre los servicios ofrecidos por cada biblioteca.
e Soporte tipo triptico, escogido por su facilidad de difusion, con tipo de letra
Times New Roman, uso de fotografias para volverla mas atractiva y colores

de acuerdo a los tonos representativos de cada institucion.

Con estos antecedentes, pasamos a describir las cartas de servicios de nuestras

bibliotecas en los siguientes términos:

3.2. Informacién general

3.2.1. Datos identificativos y fines del servicio

Las bibliotecas de los colegios Octavio Cordero Palacios y Carlos Cueva Tamariz

son unidades de gestion de recursos de informacion para el aprendizaje, la docencia y

la investigacion.
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Estas bibliotecas se identifican plenamente con la consecucion de los objetivos de
sus respectivos planteles educativos y con su proceso de adaptacion a la nueva

reforma curricular.

Las bibliotecas “Hernan Cordero Crespo” y “Rigoberto Lopez Cérdenas”, en su
continuo afan de dar un servicio agil y satisfactorio a sus usuarios, han elaborado esta
Carta Guia de Servicios que describe nuestros compromisos en materia de
informacién y acceso a los documentos, asi como los indicadores para evaluar el

cumplimiento de los mismos.

Nuestra carta de servicios es un instrumento divulgativo en el que se incluye un
numero concreto de servicios a efectos de una mejor visualizacion y comprension
por parte de las personas usuarias. En la carta constan aquellos servicios que, por su
importancia, justifican su existencia. De esta forma, el usuario dispondra de una lista
especifica de servicios y conocera, de manera directa, el servicio ofrecido. Por
consiguiente, nuestras bibliotecas se volveran mas abiertas y accesibles a los usuarios

y sentirdn a la biblioteca como algo suyo.

Conocer exactamente el 6 los compromisos que se corresponden con los servicios y
los indicadores que verifican el cumplimiento de los primeros supone un verdadero

esfuerzo para desentrafiar cuéles son las correlaciones establecidas.

Nuestro proposito es acercar los servicios a los usuarios y comunicarlos en forma

sencilla a través de puntos fundamentales y béasicos.

3.2.2. Descripcién de funciones de la biblioteca

Nuestras funciones se ajustan al reglamento del plantel, siendo nuestro proposito el
apoyar la mision y objetivos de la institucion a la que pertenecemos con los recursos

humanos, documentales y técnicos de que disponen las bibliotecas.

= Seleccionar, adquirir, conservar y difundir los recursos de informacion de los

colegios, cualquiera que sea su soporte.
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= Procesar, de manera técnica y normalizada, los documentos desde el
momento de su ingreso hasta que son puestos a disposicion de los usuarios:
registro, catalogacion y clasificacion documentales, asi como control y
mantenimiento del catalogo de la biblioteca.

= Garantizar y facilitar el acceso a la informacion.

= Proporcionar diversos servicios de acceso a la informacion y documentacion
cientifica y técnica, tanto impresa como digital, mediante el uso de las nuevas
tecnologias de la informacion.

= Organizar, promover e impartir formacion en actividades para potenciar el
uso de los recursos y servicios de informacion.

= Promover estrategias de mejora continua para adaptarse a los cambios que
demandan nuestros usuarios.

= Colaborar en proyectos transversales con otras areas y servicios del plantel
destinados a mejorar los servicios existentes y desarrollar otros nuevos.

= Participar en programas y convenios con otras instituciones y organismos que
tengan como finalidad la mejora de los servicios ofertados.

» Brindar capacitacion a usuarios que lo soliciten sobre recursos de
informacion

= Atender y dar respuesta a las sugerencias de adquisicion de fondos
presentadas por los usuarios.

= Facilitar a los usuarios el acceso a los fondos bibliograficos, bien sean libros
u otro tipo de materiales, ayudandoles a realizar las busquedas de los mismos
en el catalogo, informandoles de la ubicacion exacta de los fondos y, en los

casos solicitados, el préstamo de los mismos.
3.2.3. Identificacion de usuarios
= Personal docente de los colegios.
= Alumnos matriculados: secciones vespertina y nocturna de los dos planteles.

= Personal administrativo y de servicio.

= Otros usuarios (ex alumnos, padres de familia, etc.).
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3.2.4. Objetivos de la carta de servicios

= Conseguir que la biblioteca forme parte de la vida del centro educativo.

= Difundir los servicios que se prestan a los usuarios.

= Constituir un medio de comunicacion con los usuarios.

= Informar e instruir acerca de los servicios que oferta la biblioteca.

= Sefialar las bondades del servicio bibliotecario.

= Facilitar las relaciones entre los usuarios y la organizacion educativa.

= Contar con un instrumento para la mejora continua.

= Disponer de una herramienta que permita la definicion y el seguimiento de
objetivos.

= Extender la cultura de la calidad en la institucion educativa.

= Profesionalizar la gestion de la biblioteca.

= Hacer visible el compromiso con la mejora y la vocacion de servicio.

3.3. Servicios y recursos

= Centro de circulacion: Mostrador de atencion al usuario para el préstamo e

informacion referencial.
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= Préstamo interno y al aula: Los alumnos y profesores pueden solicitar el
préstamo de material bibliografico y didactico en general dentro de la
institucion. El préstamo de obras es personal y para utilizarlo el usuario debe
identificarse en el mostrador de préstamo con el carné o cédula. Los usuarios
pueden reservar y renovar directamente sus préstamos de acuerdo al horario

del servicio.

= Préstamo a domicilio: Este servicio permite a los usuarios utilizar el fondo

documental de las bibliotecas fuera de las mismas.

5
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Préstamo interbibliotecario: Las bibliotecas “Hernan Cordero Crespo” vy
“Rigoberto Lopez Cérdenas” ofrecen a los estudiantes el servicio de préstamo
entre bibliotecas. El plazo del préstamo es de una semana como maximo y el
requisito es la presentacion del carné estudiantil o la cédula de identidad.

Servicio de informacién y referencia: Proporciona ayuda a los usuarios para
encontrar informacion de manera &gil y oportuna, orienta de manera
personalizada el uso de los recursos de informacion y asesora la busqueda y
localizacion de informacion tanto en la biblioteca del plantel como en otros

centros.
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Catalogos: Con el propdsito de facilitar la consulta del fondo bibliogréfico, se
han elaborado los catélogos bibliogréficos de autor y titulo. Ademas, en la
pagina Web de la biblioteca, se encuentra un listado alfabético de todo el
fondo bibliografico clasificado por materias. En la actualidad, estamos
procesando un catalogo electronico que aspiramos ponerlo a disposicion de

los usuarios el proximo afio lectivo.

Colecciones: Desde el afo 2005, nuestras bibliotecas vienen recogiendo
variada documentacion relacionada con las asignaturas propias del curriculo
de los escolares, abarcando también otras disciplinas relacionadas con las
especialidades del bachillerato. Toda esta documentacion, sumada a las
colecciones ya existentes, compone la variada oferta documental de nuestras
bibliotecas, lo cual nos ha permitido consolidarnos como un referente de
ayuda para nuestros usuarios:

» Obras de referencia como enciclopedias, diccionarios, directorios,
anuarios.

» Literatura juvenil, obras de ficcion y lecturas cortas.

» Material didactico con laminas, mapas y esferas terraqueas.
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Y

Titulos de interés para la comunidad educativa de acuerdo a la
Reforma Curricular vigente.

Literatura para motivacion lectora.

Tesis desarrolladas por los alumnos de los terceros de bachillerato.

Documentacion propia de la Institucion.

YV V V V

Bases de datos.

= \- |

110Y] L

bl [ B

Mediateca: Informacion en otros soportes como videos, casetes, diapositivas,
CD-ROOM, DVD.
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Reprografia: Para que la reproduccion de determinados documentos del fondo

bibliografico, asi como también copias de otros materiales.

Reproductor de imagenes: Este recurso que se ofrece en la biblioteca del
Colegio Carlos Cueva Tamariz facilita a los profesores realizar sus clases de
manera mas did4ctica y a los alumnos contar con una herramienta mas para la
explicacién de sus investigaciones. En el Colegio Octavio Cordero Palacios,
el proyector se encuentra a cargo del Departamento de Orientacion

Vocacional.
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e Pagina Web: EI sitio cuenta con un sistema de consulta del fondo
bibliografico de nuestras bibliotecas, dispone de buscadores y correos
electronicos como Google, Hotmail y Yahoo; incluye ademas, direcciones
para la basqueda de libros electronicos, un traductor para el area de inglés y
un vinculo con la pagina del Ministerio de Educacion. Consta, también,
informacidn general de nuestras bibliotecas, su mision, la vision, el objetivo,
la historia de las bibliotecas, la semblanza de nuestros fundadores y un
espacio para las nuevas adquisiciones. Un espacio importante en el sitio Web,
el mas novedoso, es nuestra carta de servicios en la que se inscriben nuestros
compromisos e indicadores de calidad con respecto a los servicios que
ofrecemos. Tenemos un lugar para encuestar a nuestros usuarios en el que se
podran dejar sugerencias o reclamaciones. Para complementar, hemos creado
un album de los gratos recuerdos de la vida institucional con una recopilacién
de fotografias que marcan la huella que dejamos. Para que nuestros usuarios
se sientan motivados a la lectura y al uso de la biblioteca hemos utilizado

pequefios pensamientos que se encuentran en cada una de las presentaciones.

BIBLIOTECA

"RIGOBERTO LOPEZ CARDENAS"

A ? -
Bienvenidos < =

Bienvenidos a la pigina web de la Biblioteca Rigoberto Lopez L

Cardenas , esta es una herramienta didactica para maestros,
Bioagrafia
Carta de Servicios
Comentarios y Sugerencias
Nuevas Adquisiciones
Contactenos
Videos Motivacionales

* Fiestas

alumnos, padres y ex alumnos.

ENCUESTA

¢ Que opina de los servicios que
brinda la Biblioteca?
= <&
= @® Buenos
@ Regulares

@® Malos

“Un libro abierto es un cerebro
que habla; cerrado un amigo que Manejar esta pagina es muy sencillo y le introduce a

espera; 0Ivigado, un alma que =l T o . : G
perd =7 e muiltiples posibilidades para facilitar la investigacion y la Votal
perdona; destruido, un corazén T -
recreacion. Ver resultados

que llora”™.

Asi es que elige tu opcion.
Proverbio hindd

~ I
(_JOk )8[8 [ Buscar | Portal Coleglo CCT
Google
Descargar libros
Algebra de Baldor
Traductor
Hotmail
Yahoo
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BIBLIOTECA

"HERNAN CORDERO CRESPO"

Bienvenidos a la pagina web de la Biblioteca HERNAN ENCUESTA
CORDERO CRESPO , esta es una herramienta didactica para
Biografia padres, maestros y alumnos.

INFORMACION GENERAL

Carta de Servicios £Que opina de los servicios que
Comentarios y Sugerencias brinda la Biblioteca?

Nuevas Adquisiciones GOK. jglem T @ Buenos

Contactenos @ Regulares

@ Malos

Verresultados

Manejar esta pagina es muy sencillo y le introduce a maltiples
posibilidades para facilitar la investigacioén y la recreacién.

- Asi es gue elige tu opcion.
LIEROS LINKS

Google

Traductor

Hotmail

Yahoo

Ministerio de Educacion

Libros digitales
Descargar libros
Algebra de Baldor

= Acceso gratuito a Internet: Nuevo servicio a través del cual los usuarios
pueden conectarse de forma gratuita a Internet (navegacion y correo

electronico, quedando excluidas el resto de comunicaciones electréonicas).
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= Ofimaética: Contamos con un paquete basico de programas como Word, Excel
y Power Point para la edicion e impresion de trabajos de investigacion.

>

e Visitas guiadas: Cursos introductorios para estudiantes que ingresan por
primera vez a la entidad que permiten mostrar la biblioteca, sus secciones, la

ubicacién de los fondos, los servicios que presta, etc.
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Carteleras informativas: Medios de difusion de la actividad bibliotecaria y del
plantel.
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» Informacion Escrita: Folleto explicativo (Triptico) de la Carta guia de
servicios y recursos de nuestras bibliotecas.

R T Ly » Recpetar la integridad y el estado de las insta-
e ath o el folewn) Lol aere T laciones de In Biblioteca, asi como los fondos y
mariz® ofrece mn zervicio de apoyve al estu-

A 1 documentos que la componen.

dio, ¥ esta i por una
de recurzos humanos y materiales orgamiza- ke Jan iy ey
diztintos servicios de la Biblioteca.

doz para ayudar a suz nsuarios en el proceso
de transformar la informacion en comoci-
miento, 3

* FEvitar cual i que
& iaia de Tas actividad

Tiene como mizién facilitar el acceso y la di-
fusion de los recursez de informacion bi-

bliografica y documental. + Ab s de utilizar servicios o p i COLEGIO CARLOS
alas que no exté autorizado acceder.
CUEVA TAMARIZ

«de Ia Biblioteca.

» Fl uso de la Internet esta restringido a activi-
» Respetar el orden del mobiliario de la Biblio-

g\tu‘“g:“wﬂ"
P

w10 10

.‘\&O‘E

CARTA GUIA DE SERVICIOS

SERWICIOS coMPROMISOS \picADORES

+ Atencién e inft om en los dores de + Garantizar la atencién por parte del personal + Grado de satisfaccion mediante consulta di-
las bibliotecas. calificade, trato individualizade, amable ¥ recta o emcuestas
cordial.

Consulta a través del eatilogo del fondo do-
cumental ¥ de acceso en linea .

Numero total de consultas de informacion
Preztamo interhibliotecario entre los Colegios el
Octavie Cordero y Carloz Cueva Tamariz.

Servicio de referencia, consulta en la sala del
material bibliografico.

Numero total de respuestas cumplidaz en el

Dar respuesta a las plazo.
solicitude: de infor-
+ Préztamo interno de aula ¥ a domicilio.

Nimero de Ebroz adquirides por el centro.
+ Colecciones: variada oferta documental com 1:
adgnaturas propias del curriculo.

+ Numers de o quejaz

Niumers de propuestaz o sugerencias recibi-
das,
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M

ISION
| S |

La Biblicteca del Colegio “Octavio Cordero
Palacios™ ofrece un servicio de apoyo al es-
tudio, ¥ esta comstitwida por una combina-
cién de recursos humanos ¥ materiales orga-
nizade: para ayudar a sus usuaries en el pro-
ceso de tranzformar la informacion en come-

cimiento,

Tiene como mizidn facilitar el acceso ¥ la di-
fusion de los recursos de imformacion bi-
‘bliografica v documental.

DEBERES DEL USUARIO

# Respetar la intezridad v el extado de las imsta-

laciones de Ia Biblioteca, asi como los fondoz v

decumentes que la componen.

& Cumplir con la: dizpssicione: gue regulan los
dizintos servicios de la Biblioteca.

+ Evitar cualqui ducta que

de la Biblioteca.

» Abstenerse de utilizar zervicios o prestaciones
a laz gue no esté autorizade acceder.

+ Eluso dela Internet esta restringido a activi-

+ Respetar el orden del mobiliario de la Biblio-
feca.

ISR

i
il

HORARIO DE ATENCION

LUNES & VIERNES [ 14604 4 T1HD0

Direcchin: firan Colembia 7 Fadrs Aqaizrs
Telifana: 111456

COLEGIO OCTAVIO
CORDERO PALACIOS

Ch .
nu“;“:, CRESPO

e

CARTA GUIA DE SERVICIOS

SERVICIOS

Atencion e informacion en los mestradores de

Consulta a través del catilogo del fondo do-
cumental v de acceso en linea |

Servicio de referencia, conzulta en la zala del
material bibliografica.

Préztamo interne de aula ¥ a domirilio.
Colecciones: variada oferta decumental con
P LR P

Pagina web: guia informitica para la busque-
R e s

Acceso gratuito a Internet,
Prezunte al Biblistecaris,

Vizitas guiadas para estudiantes gue ingresan
por primera vez a la institucion.

COMPROMISOS

» Garantizar la atencién per parte del personal
ealifieado, trate individualizads, amable ¥
cordial.

» Préstamo interbibliotecario entre los Colegios
Octavio Cordero ¥ Carlos Cueva Tamariz.

« Dar respuesta a laz solicitudes de informa-
cién en un plaze mixime de 24 horas.

+ Mlantener actualizada la pazina weh,

. G izar la
recibidaz,

om a todas laz

» Responder a todas Ia queja: ¥ reclamaciones.
+ Proporcionar acceso a traves del Internet al
= E ik

¥ 1

. de laz ad
realizadas a través da la Pagina Web.

INDICADORES

Grade de satisfaccion mediante consulta di-
recta o encuestas

e fotal de PR e
atendidas,

Nu total de lidas en el
plazo.

Numero de ibros adquirides por el centro,

had

o R ek

o quejaz
Numers de propuestaz o sugeremncias recibi-
das.

Porcentaje de peticione: de préstamos inter-
bibliotecario.

Porcentajes de nsuarie: gue participan en
i o

¥ cursos de
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3.4. Compromisos de calidad

Los servicios prestados por las bibliotecas de nuestros colegios se ofrecen conforme
a los siguientes compromisos de calidad, los mismos que seran evaluados mediante

los respectivos indicadores de medicion de calidad.

Nuestros compromisos son.

= Garantizar la atencion por parte de personal calificado a las personas que
soliciten cualquier tipo de informacion.

= Proporcionar el maximo nivel de satisfaccion en sus consultas mediante la
prestacion de un trato individualizado, amable y cordial.

= Compartir entre los dos centros de informacion el material bibliogréafico de
acuerdo a las necesidades que se presenten con el fin de satisfacer las
demandas de informacidn de sus usuarios.

= Dar respuesta a las solicitudes de informacion en un plazo minimo de 24
horas.

= Mantener permanentemente actualizada la pagina Web.

= Actualizar diariamente nuestras bases de datos y catalogos para ofrecer una
informacidn completa a nuestros usuarios.

= Responder a todas las quejas y reclamaciones en el plazo maximo de 24
horas.

= Garantizar la atencion a todas las sugerencias recibidas con el fin de mejorar
nuestros servicios.

= Informar sobre los cambios de horario que se puedan producir en los
servicios del centro con una antelacién minima de 48 horas.

= Proporcionar acceso a través de Internet al catdlogo y a los recursos
electronicos disponibles.

= Informar anualmente de las adquisiciones realizadas a traves de la pagina
Web de la biblioteca.

= Garantizar los suministros necesarios para la reproduccion de documentos.

= Facilitar la utilizacion del reproductor de imagenes de acuerdo al listado de

peticiones realizadas anticipadamente.
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Los siguientes indicadores permitirdn evaluar, de manera anual, el nivel de

cumplimiento de los compromisos de calidad asumidos:

= Grado de satisfaccion mediante consulta directa o encuestas.

» Numero total de consultas de informacién atendidas desde los centros.
» Numero total de respuestas cumplidas en plazo.

= Numero de libros adquiridos por los centros.

= Numero de documentos electrénicos incorporados a los centros.

= Numero de reclamaciones y/o quejas recibidas.

= Numero de propuestas y/o sugerencias recibidas

= Porcentaje de peticiones de prestamos interbibliotecarios.

= Porcentaje de usuarios que participan en programas Yy cursos de formacion.
= Numero de fotocopias.

» Numero de presentaciones realizadas con proyector de iméagenes.

3.5. Reclamaciones, sugerencias y comentarios

Consideramos importante la participacion de nuestros usuarios en estos
compromisos. Todos los usuarios de las bibliotecas pueden transmitir su opinion
sobre los servicios ofrecidos y valorarlos.

Sus reclamaciones, sugerencias y comentarios nos ayudaran a mejorar cada dia los
servicios que prestamos y adaptarlos a sus demandas. Para ello, ponemos a su

disposicion los siguientes medios:

= Buzon de sugerencias.

= Pagina Web.

3.6. Derechos y obligaciones de los usuarios y usuarias de la biblioteca

De acuerdo con lo dispuesto en los reglamentos institucionales, los usuarios y

usuarias de nuestras bibliotecas tienen los siguientes derechos y obligaciones:
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= Acceder en condiciones razonables a la consulta y estudio de los fondos y
documentos bibliograficos, asi como a los demas servicios que preste la
Biblioteca.

= Recibir informacién, asesoramiento y colaboracion en la localizacion y
acceso a fuentes bibliogréficas y documentales.

» Recibir la formacion bésica para la utilizacion de cada uno de los servicios.

» Respetar la integridad y el estado de las instalaciones de la Biblioteca, asi
como de los fondos y documentos que la componen.

=  Cumplir con las disposiciones que regulen los distintos servicios de la
Biblioteca y, en especial, las normas que se dicten para el préstamo de fondos
y documentos.

= Colaborar con los servicios de Biblioteca para mantener el correcto
funcionamiento del servicio, evitando cualquier conducta que pudiera
menoscabar su desarrollo.

= Abstenerse de utilizar servicios o prestaciones a las que no esté autorizado

acceder.

3.7. Beneficios de la carta guia de servicios y recursos bibliotecarios

Para la institucion:

= Aumenta la participacion de los usuarios al recoger su opinion sobre la
calidad del servicio.

= Contribuye al conocimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios.

» Produce mejoras concretas en procesos y tramites.

= Consolida un canal claro para quejas y sugerencias del servicio.

= Introduce niveles de percepcion de los usuarios sobre las mejoras en el

servicio recibido.

Para los usuarios:

= Conoce el servicio y sabe qué esperar de él.

= Tiene claro el procedimiento para presentar sus quejas y sugerencias.
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= Participa evaluando el servicio y dando su opinion.

3.8. Informacién complementaria

HORARIO - DIRECCION ANO LECTIVO

LUNES - VIERNES 14H00 - 21H00

Biblioteca Hernan Cordero Crespo Biblioteca Rigoberto Lopez Cardenas

Padre Aguirre y Gran Colombia Luis Cordero 6-33 y Presidente Cordova
2831 456 / 282 4505 2839315 / 2822919
espe-carrion@hotmail.com solbib@hotmail.com

3.9. Socializacion de la carta guia de servicios y recursos bibliotecarios

Al celebrarse los cuarenta afios de fundacién del Colegio Carlos Cueva Tamariz de la
ciudad de Cuenca, el dia 26 de noviembre de 2009 la biblioteca del plantel considerd
un deber consignar el nombre del distinguido cuencano Rigoberto Lopez Cardenas y
designarlo Rector Fundador Honorario del establecimiento, acto en el que —en
compafiia de autoridades, maestros y alumnado- se procedio a develizar su fotografia

y presentar oficialmente la Carta de Servicios y el Portal Web de la Biblioteca.

En la Biblioteca del Colegio Octavio Cordero Palacios, el dia 27 de noviembre de
2009, tuvo lugar la Sesion Solemne por cumplirse 53 afios de vida institucional
realizandose —con tal motivo- un acto especial en el Salén Eugenio Tenorio Marquez
en el cual la Biblioteca tom6 el nombre de Hernan Cordero Crespo, mentalizador de
este centro educativo y, de igual manera, efectud el lanzamiento de su Carta de

Servicios y la pagina Web.

Los tripticos con las cartas guia de servicios y recursos de nuestras bibliotecas se
encuentra a disposicion de todos los usuarios en sus respectivas paginas Web. Estas,
contienen los aspectos mas relevantes de lo expuesto anteriormente, especialmente lo

referido a los compromisos y forma de participacion de los usuarios.
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Este proceso de socializacion nos ha permitido promocionar nuestros centros de
informacién, darlos a conocer, posicionar su imagen y hacer publicos los

compromisos adquiridos.

Pensamos que solo mediante la concepcion de cartas de servicios pensadas por y para
los usuarios, estaremos cumpliendo con el afan de eficacia que nos impusimos al

empezar este proyecto.

Sin embargo, el trabajo no esta terminado. Luego de que transcurra un afio desde su
vigencia, deberemos determinar —con los indicadores obtenidos de la actividad de
gestion- el grado de cumplimiento de cada uno de los compromisos establecidos en
nuestras cartas. Con estos datos, deberemos reorientar los compromisos fijados

incrementando, si asi se lo requiere, el grado de calidad previamente fijado.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Nuestra investigacion nos ha llevado a conocer la historia de la biblioteca: sus
origenes que se remontan a la edad mas antigua, su evolucion a través de los siglos,
las diferentes transformaciones que se presentaron en el medioevo y el renacimiento,
asi como su importancia en la época moderna y el nuevo papel de ésta en los tiempos
contemporaneos, especialmente a finales del siglo XX y comienzos del siglo actual,
en donde —plenamente consolidada la bibliotecologia como ciencia- se establece su
tipologia y se plantean los actuales principios basicos, objetivos, funciones de las

bibliotecas y del bibliotecario.

Este proceso investigativo nos llevo también a exponer una semblanza de las
bibliotecas de los Colegios “Octavio Cordero Palacios” y “Carlos Cueva Tamariz” de

la ciudad de Cuenca.

Hemos podido estudiar a profundidad el origen, la evolucién, los contenidos y la
utilizacion de un moderno recurso para la gestion de las bibliotecas denominado
“Carta guia de servicios”, documento en el que se detallan los servicios que prestan
las bibliotecas, los compromisos de calidad que asumen estas organizaciones, los

derechos de que gozan los usuarios en calidad de receptores de los servicios, etc.

El abordaje histérico, conceptual y tedrico de nuestro estudio nos ha permitido
elaborar nuestras propias cartas guias de servicios y recursos bibliotecarios y llegar a
la conclusion de que una de las principales causas del por que las bibliotecas no son
suficientemente utilizadas radica en el hecho de no se ajustan a lo que demandan sus

usuarios y porque estos usuarios desconocen lo que las bibliotecas pueden ofrecerles.

Esperamos que nuestro esfuerzo investigativo permita difundir la importancia de la
utilizacion de la carta guia de servicios especialmente en las bibliotecas de educacion
media de la ciudad en donde —por propia experiencia- sabemos que no se conocen

estas herramientas de gestion.
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La carta de servicios es un instrumento que permite a la biblioteca evaluar su

actividad y mejorar los servicios que presta a sus usuarios.

Por medio de la carta de servicios, las bibliotecas estan en capacidad de alcanzar los

objetivos fundamentales siguientes:

» Difundir los servicios que se prestan a los usuarios.

A\

Contar con un excelente medio de comunicacién con los usuarios.
» Disponer de una herramienta que permite la definicion y el seguimiento de
objetivos.

» Contar con un instrumento para la mejora continua.

Asi, mediante el uso de esta herramienta, lo que estamos haciendo realmente es
facilitar las relaciones entre los usuarios y la administracion y profesionalizar la

gestion de las bibliotecas.

La carta de servicios es un claro ejemplo de cémo una medida sencilla de
implementar puede incrementar sustancialmente el impacto de las bibliotecas, ya que
ayudan a hacer visible el compromiso con la mejora y la vocacion de servicio que

tradicionalmente ha acompafado a los profesionales que trabajan en ellas.
Recomendamos, finalmente, a las autoridades de los establecimientos de nivel medio

a asumir el compromiso de incorporar en sus bibliotecas el uso de la carta de

servicios y de otras herramientas de gestion bibliotecaria.
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ANEXOS

Anexo 1

ANALISIS DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS A LOS
USUARIOS DE LOS COLEGIOS “OCTAVIO CORDERO PALACIOS” Y
“CARLOS CUEVA TAMARIZ”

Las bibliotecas “Hernan Cordero Crespo” y “Rigoberto Lopez Cardenas”, en su afan
de mejora continua, buscan establecer un mayor compromiso con sus usuarios y

mejorar sus Servicios.

Para ello, han emprendido en el andlisis de sus fortalezas y debilidades y la propuesta
de mejoras precisas y objetivas en su desempefio, mediante esta encuesta aplicada a

sus usuarios sobre diferentes aspectos.

El presente analisis, realizado en el periodo lectivo 2008-2009 en los colegios
participantes del proyecto, tiene como objetivo interpretar —mediante técnicas
estadisticas tales como encuestas, entrevistas y observaciones- lo que los usuarios
presentes y potenciales de la biblioteca quieren y necesitan, asi como conocer la

opinion y el grado de satisfaccion de los usuarios de estas bibliotecas.

El estudio aborda, ademas, el entorno de las instituciones citadas para saber qué
aspectos econdémicos, culturales, tecnologicos, etc. pueden influir en esos deseos y/o

necesidades de los usuarios.
Se ha utilizado el término usuario como la persona que a partir de los 12 afios
dispone de carnet y ha realizado como minimo un préstamo de cualquier material de

la biblioteca.

El formulario de la encuesta aplicada a 470 usuarios (profesores, alumnos y

directivos) es el siguiente:

76



Anexo 2

ENCUESTA DE LAS BIBLIOTECAS “OCTAVIO CORDERO PALACIOS” Y
“CARLOS CUEVA TAMARIZ”

Estimados usuarios, agradecemos el tiempo que dedica a responder a esta encuesta.
Sus respuestas nos permitiran mejorar los servicios que se brindan, medir los avances

y reorientar las acciones futuras de acuerdo a las necesidades planteadas por ustedes.

1.- Indique a qué grupo pertenece
H M
Estudiante

Profesor

2.- ¢Con gué frecuencia utiliza los servicios de la biblioteca?

a.- Una vez por semana
b.- Todos los dias
c.- Una vez al mes

d.- Mas de una vez al mes

3.- ¢ Cual es el motivo de la utilizacion de la biblioteca?

a. Por razones de estudio

b. Para satisfacer el habito de la lectura
c.- Para trabajar con libros de la biblioteca
d.- Para hacer deberes atrasados

e.- Para sacar copias

4.- ¢ El motivo por el cual ha acudido a la biblioteca ha sido satisfecho?

a.- Siempre

b.- La mayoria de las veces
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c.- Pocas veces
d.- Nunca

5.- ¢ Piensa Ud. que la biblioteca deberia tener su pagina web?

Si No

6.- Respecto al volumen del fondo bibliografico, considera que es:

Suficiente Insuficiente
123456 123456
Anticuado Actualizado
123456 123456

7.- ¢Sabe que en su biblioteca puede acceder a diferentes servicios? Sefiale los

gue conoce:

a.- Servicio de referencia

b.- Servicio de préstamo de libros

c.- Servicio de catalogo

d.- Servicio de Internet

e.- Servicio de reproduccién de documentos
f.- Servicio de Proyeccion de Videos

g.- Servicio de préstamo de material didactico al aula

8.- ¢ Consulta al Internet? Si lo hace, ¢con que frecuencia?

a.- Siempre

b.- A veces

c.- Nunca
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9.- Si no lo hace, indique por qué:
a.- No lo conoce
b.- No sabe como funciona

c.- No lo ha necesitado nunca

10.- ¢Cree Ud. que le resultaria mas facil consultar el catalogo en la pagina
Web?

Si No

11.- ¢El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual?

Adecuado Inadecuado

12.- Sefale el grado de satisfaccion con los siguientes aspectos de la biblioteca:

a.- Rapidez para atender y responder MB B M
b.- Gentileza y disposicidn para ayudar MB B M
c.- Conocimiento de la coleccién MB B M

13.- ¢Ha leido alguna vez folletos de informacion de su biblioteca?

Si No

14.- Si no los ha leido, indique cual es la razén:

a.- Porque no lo ha encontrado

b.- Porque no le interesa
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15.- ¢ Como cree que podriamos mejorar los servicios de la biblioteca?

a.- Actualizando la coleccion

b.- Brindando una atencién personalizada

c.- Difundiendo mejor los servicios existentes (Carta Guia)
d.- Aumentando el nimero de computadoras

e.- Disponiendo de un espacio fisico adecuado

Este cuestionario, de 13 preguntas cerradas y 2 preguntas abiertas, con puntuaciones
que van del 1 (muy deficiente) al 6 (muy satisfactorio), permitio identificar al usuario
y constatar su grado de conocimiento y satisfaccion de las diversas prestaciones de la

biblioteca, la infraestructura, y sus instalaciones.

En relacion a las preguntas abiertas, las mejor valoradas por los usuarios de la
biblioteca son la profesionalidad y el buen trato del personal, con el 88%. Las peores
valoraciones corresponden al tamafio e infraestructura de la sala, y la escasa dotacion

de revistas y libros de especialidades.

Ha sido importante también definir mecanismos de segmentacion, es decir dividimos
a los usuarios en grupos segun su nivel educativo, profesional, etc. para elegir el
medio de comunicacién, mensaje y las necesidades reales y potenciales de nuestros

usuarios.

Para esta encuesta, se selecciond una muestra representativa de 400 alumnos de todos
los cursos, tanto de la seccion vespertina como de la nocturna. A esta muestra, se
suman 10 directivos y 60 maestros de las instituciones participantes. La muestra
seleccionada se desglosa de la siguiente manera: 85.11%, estudiantes; 12.76%,

maestros; 2.13%, directivos.
Los datos recogidos en las encuestas fueron tabulados y proyectados lo que nos

permiti6 generalizar las observaciones y llegar a conclusiones validas para el total de

los alumnos.
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REPRESENTACION GRAFICA DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS

Anexo 3

Pregunta 1.a

Indique a qué grupo pertenece

TablaN° 1.a
Respuestas Frecuencia| Porcentaje
Alumnos 400 85.11%
Profesores 60 12.76%
Directivos 10 2.13%
TOTAL 470 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”

Responsables: Esperanza Carrién

Ma. Soledad Urdiales

Gréfico 1.a

B ALUMNOS

USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS HERNAN CORDERO Y
RIGOBERTO LOPEZ

W PROFESORES m DIRECTIVOS

2,13%
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Pregunta 1.b

Indique a qué grupo pertenece

TablaN°1.b
Hombres 30 42.86%
Mujeres 40 57.14%
TOTAL 70 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”
Responsables: Esperanza Carrién

Ma. Soledad Urdiales

Grafico 1.b

PROFESIONALES USUARIOS DE LAS BIBLIOTECAS OCTAVIO
CORDERO Y CARLOS CUEVA

m HOMBRES ® MUIJERES

Entre 70 profesionales encuestados, se evidencia un porcentaje mayoritariamente

femenino en el uso de la biblioteca (57,14%)
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Pregunta 1.c

Indique a qué grupo pertenece

TablaN°1.c
Vespertino 255 54.26%
Nocturno 215 45.74%
TOTAL 470 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”
Responsables: Esperanza Carrion

Ma. Soledad Urdiales

Gréfico 1.c

USUARIOS DE LAS SECCIONES VESPERTINA'Y NOCTURNA

B VESPERTINO m NOCTURNO

Los wusuarios encuestados de las dos secciones suman 470 personas: 255,
corresponden a la seccion vespertina (54.26%) y 215 usuarios, a la nocturna
(45.74%) La seccion vespertina tiene como alumnos a adolescentes que dedican la

mayor parte de su tiempo al estudio; en la seccion nocturna, en cambio, los
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estudiantes son jovenes adultos que generalmente trabajan, motivo por el cual tienen
muy poco tiempo para la investigacion. De acuerdo a nuestras observaciones, en la
seccion nocturna la biblioteca es utilizada sobre todo para realizar tareas que no

pueden realizarse en otro momento.
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Pregunta 2
¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios de la biblioteca?

Tabla N° 2
Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Una vez por semana 55 11.70%
Todos los dias 303 64.47%
Una vez al mes 40 8.51%
Mas de una vez 72 15.32%
TOTAL 470 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”
Responsables: Esperanza Carrién

Ma. Soledad Urdiales

Gréfico 2

FRECUENCIA DE UTILIZACION DE LAS

BIBLIOTECAS
B UNAVEZ POR SEMANA ®m TODOS LOS DIAS
HUNAVEZ AL MES ® MAS DE UNAVEZ
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La mayoria de nuestros usuarios acude a las bibliotecas todos los dias (64.47%),
aunque esto no significa necesariamente que utilicen sus servicios, como se

demuestra lamentablemente en el cuadro siguiente.
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Pregunta 3

¢ Cudl es el motivo de la utilizacion de la biblioteca?

Tabla N° 3
Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Por razones de estudio 77 16.38%
Para satisfacer el habito de la lectura 28 5.96%
Para trabajar con libros de la biblioteca 105 22.34%
Para hacer deberes atrasados 187 39.79%
Para sacar copias 73 15.53%
TOTAL 470 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”
Responsables: Esperanza Carrion

Ma. Soledad Urdiales

Grafico 3

MOTIVOS DE UTILIZACION DE LAS BIBLIOTECAS

m POR RAZONES DE ESTUDIO

B PARA SATISFACER EL HABITO DE LA LECTURA
PARA TRABAJAR CON LIBROS DE LA BIBLIOTECA

B PARA HACER DEBERES ATRAZADOS

m PARA SACAR COPIAS

22,34% |

Como podemos observar, un poco mas de la mitad de nuestros usuarios (39,79%)

acude todos los dias a la biblioteca para hacer trabajos atrasados y sacar copias.

Apenas, el 5.96% representa el pequefio grupo de lectores. La mayoria de los
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estudiantes se encuentra desmotivada para cumplir con sus obligaciones, los
maestros no encuentran la forma de llegar a ellos y hay una cierta indiferencia por
parte de los padres de familia; en este sentido, la biblioteca y su bibliotecaria tienen

el deber ético y profesional de ayudar a suplir estas faltas.
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Pregunta 4
¢El' motivo por el cual ha acudido a la biblioteca ha sido satisfecho?

Tabla N° 4
Siempre 60 12.77%
Mayoria de las veces 98 20.85%
Pocas veces 170 36.17%
Nunca 142 30.21%
TOTAL 470 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”
Responsables: Esperanza Carrién

Ma. Soledad Urdiales

Grafico 4

SATISFACCION DE NECESIDADES DE LOS USUARIOS

B SIEMPRE ® MAYORIA DE LAS VECES  m POCAS VECES m NUNCA

Mas del 66% de nuestros usuarios afirma sentir insatisfechas sus necesidades

respecto de la biblioteca. Para mejorar su grado de satisfaccion es fundamental

emprender un programa de gestion de calidad —entendido como el conjunto de rasgos
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y caracteristicas de un servicio y su capacidad de satisfacer necesidades- y disponer
de un sistema de evaluacion periddico, cuyos resultados sean la base para que la

institucion pueda proponerse cambios para su mejoramiento integral.
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Pregunta 5
¢Piensa Ud. que la biblioteca deberia tener su pagina web?

Tabla N° 5
Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Si 410 87.23%
No 60 12.77%
TOTAL 470 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”
Responsables: Esperanza Carrién

Ma. Soledad Urdiales

Grafico 5

IMPLEMENTAR PAGINA WEB

LN ENO

La respuesta ha sido eminentemente positiva, en su mayoria los estudiantes y
maestros son personas que saben de las facilidades que puede prestar una pagina web
que se crea en relacién a las necesidades propias de cada institucién, y justamente

eso nos llevo a brindar este nuevo servicio para la biblioteca.
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Pregunta 6

Respecto al volumen del fondo bibliogréfico, considera que es:

Tabla N° 6
Respuestas Frecuencia| Porcentaje
Suficiente 138 29.36%
Insuficiente 213 45.32%
Anticuado 72 15.32%
Actualizado 47 10.00%
TOTAL 470 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”
Responsables: Esperanza Carrién

Ma. Soledad Urdiales

Grafico 6

MATERIAL BIBLIOGRAFICO

W SUFICIENTE  m INSUFICIENTE = ANTICUADO m ACTUALIZADO

Los usuarios encuestados manifiestan mayoritariamente que el material bibliografico
es insuficiente y anticuado (60,64%) El fondo bibliografico de las bibliotecas de los
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colegios no se actualiza con facilidad debido a la falta de recursos; sin embargo, cada
afio, se trata de agrupar necesidades de diferentes areas, siendo poco lo que se

consigue y mucha la queja por la falta de actualizacion de los fondos.
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Pregunta 7
¢ Sabe que en su biblioteca puede acceder a diferentes servicios? Sefiale los que

conoce:
TablaN° 7
Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Busquedas bibliograficas 105 22.34%
Material didactico 115 24.47%
Fotocopias 102 21.70%
Infocus 30 6.38%
Internet 118 25.11%
TOTAL 470 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”
Responsables: Esperanza Carrion

Ma. Soledad Urdiales

Grafico 7

MOTIVOS DE ASISTENCIA DE LOS USUARIOS DE LAS DOS
SECCIONES

B BUSQUEDAS BIBLIOGRAFICAS B MATERIAL DIDACTICO
W FOTOCOPIAS m INFOCUS
W INTERNET

6,38%
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Las busquedas bibliogréficas, el Internet, el material didéctico y las fotocopias son
los motivos mas frecuentes para quienes utilizan los servicios de la biblioteca
(93,62%) Es importante detectar qué servicios son los mas utilizados y cuéales inciden
mas en sus necesidades. El avance de la tecnologia hace posibles nuevas situaciones
y las bibliotecas estdn abocadas a combinar sus funciones tradicionales con otras
nuevas: mientras que el Internet es un medio importante e indispensable por la
rapidez y la actualidad de su informacion, la coleccion bibliografica interesa solo en

la medida en que es utilizada por los maestros de la asignatura.
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Pregunta 8
¢Consulta al Internet? Si lo hace, ¢con que frecuencia?

Tabla N° 8
Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Siempre 257 54.68%
A veces 170 36.17%
Nunca 43 9.15%
TOTAL 470 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva
Responsables: Esperanza Carrion

Ma. Soledad Urdiales

Grafico 8

FRECUENCIA DE USO DEL INTERNET

BSIEMPRE WAVECES B NUNCA

La incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion al mundo bibliotecario
ha motivado la aparicion de nuevos productos, actividades y técnicas de transmision
de informacidn. Internet, como herramienta de investigacion, es usado por 9 de cada
diez usuarios (90,85%)
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Pregunta 9
Si no lo hace, indique por qué:

TablaN°9
Respuestas Frecuencia | Porcentaje
No lo conoce 5 11.63%
No sabe como funciona 28 65.12%
No lo ha necesitado nunca 10 23.25%
TOTAL 43 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva
Responsables: Esperanza Carrién

Ma. Soledad Urdiales

Grafico 9

SI NO LO HACE, INDIQUE ¢{POR QUE?

m NO LO CONOCE = NO SABE COMO FUNCIONA

NO LO HA NECESITADO NUNCA

“'-;._“'%-t‘«' *~.23%

Los resultados obtenidos en este item se han establecido en proporcion a la pregunta
anterior, como se puede observar es un pequefio segmento de usuarios que por
razones de desconocimiento o por no haberlo necesitado no han accedido al servicio

de Internet.
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Pregunta 10

¢Cree Ud. que le resultaria mas facil consultar el catélogo en la pagina Web?

Tabla N° 10
Respuestas Frecuencia| Porcentaje
Si 362 77.02%
No 108 22.98%
TOTAL 470 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”
Responsables: Esperanza Carrion

Ma. Soledad Urdiales

Gréfico 10

CONSULTA DEL CATALOGO EN LA PAGINA WEB

LN mNO

El servicio de catdlogo en linea es mucho més facil que la consulta del catalogo

manual e inclusive nos han indicado que les parece mas divertido, porque ya lo han

utilizado en otras bibliotecas.
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Pregunta 11

¢El espacio de la biblioteca es tranquilo para el trabajo individual?

Tabla N° 11
Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Adecuado 108 22.97%
Inadecuado 362 77.03%
TOTAL 470 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”
Responsables: Esperanza Carrién

Ma. Soledad Urdiales

Gréfico 11

ESTRUCTURA FiSICA Y MOBIBLIARIO DE LA BIBLIOTECA

B ADECUADO WINADECUADO

La mayoria de usuarios (77,02) considera que nuestras instalaciones y mobiliario no
son los mejores. Una percepcion generalizada de estrechez muestra la conveniencia
de establecer en la biblioteca espacios separados de trabajo para las diferentes

actividades: consulta, lectura, estudio, trabajo en grupo, etc.
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Pregunta 12

Sefiale el grado de satisfaccion con los siguientes aspectos de la biblioteca:

Tabla N° 12
Rapidez para atender 150 | 16 | 2 168 35.74%
Disposicion para ayudar 131 | 17 | 1 149 31.70%
Conocimiento de la coleccion | 136 | 16 | 1 153 32.55%
TOTAL 417 | 49 | 4 470 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”
Responsables: Esperanza Carrion

Ma. Soledad Urdiales

Gréafico 12

RAPIDEZ PARA ATENDER

EMEB MB EM B

1,19%

9,52%
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DISPOSICION PARA AYUDAR

EMB EB =M =

0,67%

CONOCIMIENTO DE LA COLECCION

EVMB EB =M =

0,65%

De los items consultados, a cerca de la actuacion del bibliotecario podemos observar
que sobre el 87% las mejores puntuaciones fueron para el profesionalismo del
personal que trabaja en la biblioteca, la rapidez para atender, la disposicién para

ayudar y el conocimiento de las colecciones.
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Al respecto, pensamos que la biblioteca es un espacio abierto a todos los miembros
de la comunidad educativa, es el punto de encuentro multiple alumno-bibliotecario-
profesor donde el estudiante puede realizar su trabajo de aprendizaje, el profesor
consigue el soporte documental para elaborar los materiales docentes de apoyo a la
ensefianza y el bibliotecario es el facilitador de toda esta actividad con su

profesionalismo y actuacion positiva.
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Pregunta 13
¢Ha leido alguna vez folletos de informacion de su biblioteca?

Tabla N° 13
Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Si 0 0%
No 470 100%
TOTAL 470 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”
Responsables: Esperanza Carrién

Ma. Soledad Urdiales

Grafico N° 13

FOLLETOS DE INFORMACION DE LA BIBLIOTECA

LN ENO

0%

Las Bibliotecas de los Colegios “Octavio Cordero Palacios” y “Carlos Cueva
Tamariz”, no han contado con material escrito sobre informacion o promocién de los
diferentes servicios que prestan, por esta razén el resultado de la encuesta es del
100%. Y este es el fundamento que nos llevé a realizar un triptico con la Carta Guia

de Servicios para difundirlo en nuestra comunidad.
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Pregunta 14
Si no los ha leido, indique cuél es la razén:

Tabla N° 14
Respuestas Frecuencia| Porcentaje
No ha existido 392 83.40%
No me interesa 78 16.60%
TOTAL 470 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”
Responsables: Esperanza Carrién

Ma. Soledad Urdiales

Gréfico 14

INFORMACION ESCRITA SOBRE LAS BIBLIOTECAS

B NO HAN EXISTIDO  mNO ME INTERESA

Ocho de cada diez usuarios (83.40%) nunca han recibido informacion sobre los
servicios que presta la biblioteca. En este sentido, publicar y comunicar los servicios
bibliotecarios a través de materiales y actividades informativas y promocionales, sin
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olvidar que nuestra actividad diaria y el contacto directo con el pablico forman parte

del proceso comunicativo, es una tarea urgente y necesaria.
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Pregunta 15

¢ Como cree que podriamos mejorar los servicios de la biblioteca?

Tabla N° 15
Respuestas Frecuencia | Porcentaje

Actualizar las colecciones 109 23.19%
Brindar atencion personalizada 0 0%

Difundir los servicios 193 41.06%
Aumentar el nimero de computadoras 117 24.90%
Disponer de espacio fisica adecuado 51 10.85%

TOTAL 470 100%

Fuente: Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”
Responsables: Esperanza Carrion

Ma. Soledad Urdiales

Gréfico 15

OPINION DE LOS USUARIOS SOBRE LOS SERVICIOS

B ACTUALIZANDO LA COLECCION
m BRINDANDO ATENCION PERSONALIZADA
DIFUNDIENDO LOS SERVICIOS

10,85%

0,00%

41,06%

Colecciones actualizadas, mas computadoras pero sobre todo conocer los servicios

que brinda la biblioteca es la opinion mayoritaria de nuestros usuarios (89,15%)
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Finalmente, con el proposito de complementar nuestro estudio, realizamos
conversatorios con directivos, maestros y alumnos de los planteles educativos a fin
de tener una imagen mas objetiva de los problemas que se presentan en las

bibliotecas desde el punto de vista de nuestros usuarios.

La biblioteca ofrece muchos mas servicios de los que conocen los usuarios; sin
embargo, no basta con tenerlos si no los sabemos comunicar. Tenemos la obligacion
de informar sobre los servicios que ofrecemos y esta oferta de servicios tiene que
estimular su demanda, proporcionando al usuario informacion lo més completa y

relevante posible.

La promocién de los servicios y prestaciones de la biblioteca pose igual nivel de
importancia que la calidad de los mismos. La comunicacion de la oferta de servicios
y productos es la garantia de uso y por tanto evitar la subutilizacion o el uso
inadecuado de los mismos. Los productos y servicios de mayor calidad seran los que

satisfagan mejor las necesidades de los usuarios.
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Anexo 4

RESENA GRAFICA DE LAS BIBLIOTECAS EN EL MUNDO

Biblioteca de Alejandria
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Biblioteca de San Marcos
Venecia

109



Biblioteca de Harvard

Estados Unidos

110



w'llhll | :F;
AN

MW e

Biblioteca de Dublin

Sala larga

LR N '!1.:“- '.-.I

AL TE R

ll\u!‘.m\m L
k| t‘-

SR

|,

(131
Wl
il
W N
[ W
Ll
LT
it
Hiw
L 1I

N e

f.l_j!lil |
pENIRA

LR L
L

111



Trinity College

Dublin
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Biblioteca de Lenin

MoscU

Biblioteca del Congreso
Washington, DC, EU
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Edificio Thomas Jefferson

Biblioteca Strahov

Praga, Republica Checa
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Sala Teoldgica Strahov
Gabinetes Barrocos Originales

Praga, Republica Checa

Biblioteca del Monasterio Melk

Austria
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Biblioteca de la Abadia Kremsmuenster

Austria
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Biblioteca de la Abadia de Waldsassen

Bavaria, Alemania
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Biblioteca Joanina

Universidad de Coimbra, Portugal

Real Gabinete Portugueés De Leitura

Rio de Janeiro, Brasil
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Biblioteca de Salamanca

Espafa

Biblioteca de la Real Academia de la Lengua

Madrid, Espafia
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Biblioteca Castilla La Mancha

Espaia

Biblioteca Virgilio Barco
Bogota
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Universidad de Yale
Biblioteca Beinecke de Libros y Manuscritos Raros

New Heaven, Connecticut, EU

Antigua Sala de Lectura Britanica
British Museum
Londres, Inglaterra
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Biblioteca Publica de New York
Estados Unidos

Biblioteca Riggs
Universidad de Georgetown, EU
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Biblioteca del Parlamento

Ottawa, Canada

Biblioteca del Vaticano

Roma, Italia
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Biblioteca de Sansovino

Roma, Italia

Biblioteca Nacional de Francia

Paris, Francia
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Biblioteca Palafoxiana

Puebla, México

Biblioteca de la Casa de la Cultura “Eugenio Espejo”
Quito, Ecuador
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Anexo 5

SOCIALIZACION

Charlas informativas sobre el servicio de préstamo interbibliotecario entre los

Colegios “Octavio Cordero” y “Carlos Cueva”
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Colegio “Octavio Cordero Palacios”

Autoridades y personal del colegio en el lanzamiento de la Pagina web
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Presentacion de la carta guia de servicios
Biblioteca “Hernan Cordero”
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Intervencidén del Vicerrector del Plantel en la Socializacion

de la Carta de Servicios

128



Colegio “Carlos Cueva Tamariz”

Programacion y festejos de los cuarenta afios de fundacién del colegio
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La biblioteca del colegio toma el nombre de

Rigoberto Lopez Cardenas.
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Discurso del Lcdo. Rigoberto Lopez Cardenas
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Lanzamiento de la pagina web del plantel y la carta guia de servicios
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Socializacion de la carta guia en el Colegio Carlos Cueva Tamariz
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