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Introduccién

Recientemente se ha detectado un impacto creciente en buscar informacion
en formato electrénico, sobre todo en las nuevas generaciones de estudiantes ya que
Internet facilita al usuario que busque informacién en muchos sitios a la vez, con
mayor rapidez y en muchos casos obtiene informacion relevante. No hay que dejar a
un lado las bases de datos electronicas que aunque el acceso sea por medio de
disco compacto, éste formato sigue siendo un recurso mas rapido de consulta y
ofrece herramientas de busqueda combinando campos de los registros utilizando

operadores logicos o boléanos, los cuales pueden generar resultados mas exitosos.

Hoy en dia es muy comun encontrarse con bibliotecas universitarias que cuentan con
sistemas electronicos para la busqueda de informacion ya sea del acervo fisico, asi
como de bases de datos especializadas en distintas disciplinas cuyo acceso es de

paga por cada licencia contratada.

El caso concreto del SECOBI (Servicio de Consulta a Bancos de Informacion) de la
biblioteca del ITESO, ofrece una gran cantidad de recursos disponibles a los usuarios
en formato electrénico, algunos pueden consultarse desde casa y otros
exclusivamente en la sala de computadoras destinadas para la busqueda de

informacion.



Con frecuencia los usuarios expresan que en Internet no encuentran nada de
lo que buscan; suponemos que dicha expresion se refiere a que no acuden a los
sitios adecuados o que su estrategia de busqueda no es la correcta ya que existen
recursos cuyo acceso es por medio de Internet, y que muchas veces se ignora su
disponibilidad, asi como existen otros recursos que su consulta tiene costo

monetario.

El presente estudio tiene como propodsito proponer estrategias adecuadas para
incrementar la demanda en el uso de los sistemas y/o bases de datos que el
SECOBI ofrece a la comunidad universitaria del ITESO, y que sirva de apoyo en su

formacién universitaria.



Capitulo |

Situacién actual de SECOBI

Antecedentes

La Biblioteca “Dr. Jorge Villalobos P, S.J.” del ITESO, se ha preocupado por
ofrecer una amplia variedad de sistemas y colecciones de documentos pertinentes
académicamente, que responden con calidad y oportunidad a los objetos de estudio,
problematicas y preguntas de los alumnos, profesores e investigadores del ITESO. Al
mismo tiempo mantiene programas de formacién de usuarios orientados al desarrollo
de habilidades informativas y de capacitaciéon permanente del personal, en fidelidad a

sSu mision.

La biblioteca tiene diversas areas de servicio, todas ellas cuentan con asesores
bibliograficos capacitados para el apoyo en la busqueda de informacion. Los
asesores son expertos en el uso de los materiales de las diversas areas y pueden

sugerir alternativas para encontrar la informacion que el usuario necesite.

Las areas de servicio que brinda la biblioteca son las siguientes:

Circulacién: En el area de circulacion se realizan los préstamos de libros del Acervo
General, Acervo Especial y de los Fondos Suarez, Rodriguez y Reynoso, asi como
del Acervo CONEICC y del Fondo de Libros Raros y Antiguos a miembros de la
comunidad universitaria. Los usuarios deben de acudir aqui para registrar la salida o

devolucion de los libros, de manera que el préstamo quede debidamente cancelado y



con ello termine su responsabilidad por el libro que pidié en préstamo.

Acervo CONEICC: Acervo del Consejo Nacional para la Ensefianza y la Investigacion

de las Ciencias de la Comunicacion. La coleccion comprende tesis, revistas y

documentos diversos producidos en diferentes universidades de México.

Audiovisuales: En este lugar se encuentran las colecciones de videos, transparencias

y librofilms. Este material puede consultarse a través del Catalogo Publico en Linea
(Aleph). La coleccion de videos incluye cine documental y de ficcién. La coleccién de
transparencias contiene principalmente imagenes de arquitectura, escultura y pintura.
Existe un numero importante de transparencias que vienen acompanadas de una
pista de audio y un guion, este material es conocido como Audiovisuales. Se cuenta

con asesoria especializada.

Publicaciones Periddicas: El area de revistas y periddicos tiene en coleccion 992

titulos, de los cuales 365 son de suscripcion vigente. La tematica de la mayoria de
las revistas corresponde a las disciplinas que se imparten en el ITESO, mas varios

titulos universitarios y de divulgacion general.

Mapoteca: se localiza en la planta alta de la biblioteca a un costado de Publicaciones
Periodicas. En esta area podra encontrar una coleccion de cartas geograficas del
INEGI. Se trata de cinco tipos de cartas en distintas escalas del estado de Jalisco y
estados circunvecinos, con informacion tipografica, edafoldgica, geoldgica,

hidrologica y de uso del suelo. También se dispone de una coleccion de espacio



mapas y cartas urbanas.

Desarrollo de Colecciones: Desarrollo de Colecciones es la parte de biblioteca que

tiene como encargo el desarrollar de manera sistematica, coherente y equilibrada las
colecciones documentales necesarias, como insumo para la practica educativa, de
investigacion y difusién de la cultura en el ITESO. En términos practicos, Desarrollo
de Colecciones selecciona y adquiere los libros y audiovisuales que se incorporan al

acervo de biblioteca.

Fondo Arquitectos Jaliscienses: Contiene archivos y planos de los arquitectos Ignacio

Diaz Morales y Julio de la Pefa.

Fondo Cristero y Reguer: Contiene fondos especializados en documentos sobre la

Guerra Cristera.

Servicios de Cémputo para Usuarios con Necesidades Especiales (SECUNE):

Ofrece el servicio de induccion y capacitacion en cémputo para personas con
necesidades especiales, para que éstas utilicen la computadora como un instrumento
de trabajo y acceso a la informacion, que les permita completar su curricula de

manera independiente y a su propio ritmo.

Salas y cubiculos: La biblioteca cuenta con dos salas de estudio para ocho personas.

Cada uno esta equipado de una mesa, cuatro sillas, pintarrén, video casetera VHS y

TV. Cinco salas de estudio para 4 y 6 personas. Cada uno esta equipado con una



mesa, cuatro sillas y pintaron y sala de proyecciones para 50 personas. Esta
equipada con pintarron, proyector de diapositivas y cafdn proyector para videos,

DVD y PC.

Servicio de Consulta a Bancos de Informacién (SECOBI): Esta area se encuentra

ubicada en la segunda planta de la biblioteca. Ofrece la consulta a bases de datos en
disco compacto y en linea (WEB) de tipo bibliografico, texto completo, directorio,
multimedia, estadisticas o indicadores econdmicos, afines a las disciplinas y carreras

que ofrece la universidad ITESO.

En el afio 1991 el SECOBI abre sus puertas a la comunidad universitaria del ITESO,
ofreciendo la busqueda de informaciéon en distintos sistemas y bases de datos
especializadas. Inicialmente contaba con 3 computadoras, pero la busqueda de
informacion la realizaba el asesor ya que el usuario le hacia la solicitud de un tema
y/o pregunta a investigar. Este servicio tenia un costo por obtener la informacién y

dependiendo al sistema que se consultara el usuario pagaba el servicio.

En 1996 cuando la Biblioteca inauguré sus nuevas instalaciones, se modificd y se
amplié el servicio, incluyendo el espacio fisico asi como varios procedimientos de

atencion al usuario.

Actualmente SECOBI cuenta con una sala de 25 computadoras para que los
usuarios busquen la informacion, generalmente con el apoyo de la asesoria

especializada del asesor. La consulta de los sistemas y/o bases de datos es gratuito



para miembros de la comunidad universitaria que pertenece al ITESO. A personas
externas si desean hacer uso del servicio se les cobra por consulta, mas no por

tiempo ni por los sistemas que consulten.

También ofrece un servicio de obtencion de documentos, que consiste en
proporcionarle al usuario el articulo completo publicado en revistas principalmente;
aunque a veces se solicitan también tesis. Dicho servicio se le cobra al usuario

interesado en obtener el texto completo.

Se solicita el documento a universidades con las cuales tiene convenio inter-
bibliotecario, asi como también se acude a otras universidades y/o agencias
especializadas que proveen este tipo de recursos no disponibles gratuitamente en
Web, ya que existen bases de datos que unicamente muestran en pantalla la

referencia del articulo.

El costo por obtener el articulo completo, varia dependiendo del sistema o método
por el que se obtenga. Actualmente se cuenta con intercambio bibliotecario con
distintas universidades para obtener articulos en texto completo. También se
localizan mediante agencias tales como Infotreve, Electronic Journal Service, ISI,

entre otras.

Otro de los servicios que ofrece, es impartir cursos de distintos sistemas y/o bases
de datos a grupos que lo soliciten a través del profesor, con la finalidad de que los

usuarios utilicen dichos recursos en su materia que cursan.



Los tipos de cursos que se ofrecen son los siguientes:
a) Presentacioén de los recursos de la biblioteca y visitas guiadas.

b) Cursos introductorios o basicos, dirigidos a alumnos de los primeros semestres o
con menos experiencia en el uso y manejo de los recursos de informacién. El
proposito de estos cursos es que los usuarios se familiaricen con los servicios,

conocer los acervos impresos y electrénicos que tiene la biblioteca.

c) Cursos especializados en donde se presenta una base de datos a profundidad y
en donde se pide que los alumnos desarrollen un tema y un ejercicio practico sobre

el mismo.

d) Cursos a la carta y/o grupales en los que el maestro o un grupo de usuarios
solicitan un taller de un determinado recurso y/o base(s) de dato(s) que se
impartira(n), con teoria y ejercicios practicos desarrollados por el maestro o por el

instructor.

e) Cursos individuales en el cual el usuario solicita personalmente que se le explique

el recurso y/o base de datos de su interés, en el horario que mas se le acomode.

Estos cursos se imparten durante el semestre curricular y se pueden solicitar

personalmente, via telefénica o bien por correo electronico a los asesores del area.
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1.1 Contexto

En la mision del ITESO se menciona que es una universidad, integrante del
Sistema Educativo UIA-ITESO y confiada a la Compaiia de Jesus, tiene como
propdsito fundamental formar a hombres y mujeres entregados al servicio de los
demas’.

“‘La Compaiiia de Jesus desde hace mas de 450 afos, elaboré un modelo educativo
que tiene como punto fundamental el desarrollo de la inteligencia de los alumnos y
las alumnas que por sus salones pasan. Este desarrollo intelectual va enmarcado
dentro de unos valores muy especificos y muy claros: los valores que surgen del

seguimiento de Jesus.

Este modelo, marco de las universidades integradas en el Sistema Educativo UIA-
ITESO, trae como consecuencia que no solo se busque el desarrollo de la
inteligencia de sus alumnos, sino que de la misma manera, se desarrolle su corazon.
Se busca que sean gente sensible a las necesidades de su pais. Que sean gente
que sepa cuestionarse el modelo en el que vive. Que sean gente critica, pero critica
que aporte soluciones viables. Profesionales que busquen el bien comun por encima
del bien particular. Que luchen por la distribucién justa y equitativa de lo que se

produce en el mundo.

! http://portal.iteso.mx/portal/page/portal/ITESO/Informacion_Institucional/Sobre_ITESO/Mision_y_Orientacion.pdf

11



El ITESO esta convencido que su modelo educativo ignaciano ha tenido grandes
logros a lo largo de los afos, de la historia. Que han formado gente excelente en
todos los campos que trata de responder a esos retos que la sociedad le demanda.

Mismo que vale la pena seguir manteniendo y seguir llevandolo adelante”?.

SECOBI participa en esta mision de la Universidad ya que el conocer y tener acceso
a informacion de muchas partes del mundo, abre fronteras en los conocimientos, asi
como formas de aprendizaje diferentes a los propios. El tener acceso a informacién
“actual” y “confiable” puede contribuir a analizar e investigar nuestro entorno y
contribuir al desarrollo de un mejor pais. Los recursos disponibles pueden apoyar en

el desarrollo del nuevo conocimiento a través de la investigacion.

La universidad esta conformada aproximadamente por 10,167 personas que pueden
ser posibles demandantes del SECOBI, que es uno de los servicios que ofrece la
Biblioteca del ITESO, este servicio cuenta con mas de 300 bases de datos de
referencia, texto completo y estadisticas entre otras. Las bases de datos se
encuentran en formato electronico (Web y/o CDROM) para consulta. Algunos
sistemas que ofrecen acceso a varias bases de datos que pueden ser consultados

desde casa.

2 http://www.emagister.com.mx/iteso_universidad_jesuita_guadalajara_guadalajara-centrodetalles-51727-6606.htm#desc
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Cabe senalar que la naturaleza del servicio que brinda SECOBI esta presente al
momento de su intercambio con el usuario puesto que el servicio se caracteriza
porque son “hechos a la medida” ya que dependiendo de la necesidad que tenga el
usuario de buscar informacion, es la asesoria que se le brinda.

Por lo tanto, la difusion, produccion y entrega del servicio se realizan casi de manera
simultanea y son acciones intangibles a la mente del usuario. La participacion del
usuario en la prestacion del servicio es muy importante ya que en el momento
pueden surgir muchas preguntas respecto a lo que esta buscando de informacion. El
servicio depende casi en su totalidad, de la tecnologia de informacion ya que los
acervos se encuentran en formato electrénico y sin esta herramienta tan poderosa no

se tendria acceso a los datos.

Es preciso comentar que el usuario que cuente con los siguientes conocimientos
optimizara el tiempo en la obtencion de la informacién que requiere:
e Conocimientos minimos de informatica (utilizacion de una computadora)
e Conocimiento del idioma inglés (Aprox. 60% de la informacion esta en este
idioma)

¢ Grado de escolaridad medio superior o superior.

Necesidades que satisface el SECOBI:
e Brindar asesoria especializada en la busqueda de informacion.
e Obtener informacion actualizada (dependiendo la fuente).

e Localizar informacion en menos tiempo ya que la busqueda se ejecuta en

13



computadora y comparada con la busqueda manual es significativa.
e Obtener informacion académica, especializada.
e Obtener la copia de articulos de revistas que no se localicen en nuestra
biblioteca.
Recursos disponibles en SECOBI:
Humanos: asesores capacitados para orientar al usuario en la busqueda de
informacion
Materiales: Hardware y software. El servicio consta de una sala equipada con 25
computadoras. En dicha sala se pueden consultar las bases de datos que estan en
formato de CDROM asi como las bases de datos disponibles a través del Web cuyo
acceso puede ser monousuario y multiusuario. Aproximadamente se tiene acceso a
mas de 300 bases de datos tanto referenciales, texto completo, estadisticas,
multimedia, entre otras.
El presupuesto asignado principalmente se aplica para adquirir licencias a recursos
en formato electrénico y/o discos compactos de informacion, asi como el material de
apoyo para la busqueda de informacion como son: thesaurus y diccionarios. A su vez

el personal que labora en el area recibe capacitacion y percibe un sueldo fijo.

1.1.1 Analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) del SECOBI
FORTALEZAS:
e Tiene acceso a numerosas bases de datos bibliograficas y en texto completo

reconocidas a nivel nacional e internacional, en las cuales la comunidad del

14



ITESO y publico en general puede consultar informacion de diversas
disciplinas.

Infraestructura tecnoldgica de punta (software).

Asesoria especializada. Los asesores cuentan con amplia experiencia,
conocimientos para orientar y dar un servicio eficiente a los usuarios.

Cuenta con materiales desarrollados por la propia area asi como los
proporcionados por el proveedor del recurso (guias, manuales, tesauros, etc.)
para orientar la consulta.

En ocasiones, ofrece una variedad de fuentes de informacién que pueden
consultar para buscar un solo tema.

Acceso a algunas bases de datos dentro y fuera del campus.

Convenios inter-bibliotecarios para la obtencion de documentos, ademas de
excelente relacion y comunicacion con las bibliotecas.

Presupuesto para la compra de materiales y servicios (algunos en consorcio).
Experiencia en localizar el texto completo de articulos de publicaciones que no
estan disponibles en el area o biblioteca a través del servicio de obtencion de
documentos.

Respuesta inmediata a las peticiones de cursos que solicitan los maestros y
disefio de cursos a la medida.

Cuenta con el soporte técnico de la OSI (Oficina de Sistemas de Informacion).
Existe organizacion, control, supervision de los materiales, equipos Yy
actividades existentes en el area.

Espacio fisico apto para trabajar.
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Intercambio de experiencias entre los asesores.
Los asesores muestran interés en cooperar para proyectos internos y externos

de la biblioteca.

DEBILIDADES:

Limitada comunicacion con las demas areas de la biblioteca y/o entre los
departamentos del ITESO.

Escasa difusion de los servicios.

Equipos lentos que fallan recurrentemente; equipos faltantes para los cursos.
El numero de usuarios condiciona una asesoria personalizada; asi como el
tiempo que dispone el usuario para buscar informacién, ademas en ocasiones
solicitan temas que no se localizan en formato electrénico.

Renovacion retrasada de algunos sistemas y/o bases de datos.

Inglés como barrera en la consulta de algunos recursos.

Limitado seguimiento a las necesidades de informacién de los usuarios para
la compra y adquisicion de materiales.

Gran cantidad de revistas especializadas en texto completo de algunas bases
de datos cuyo acceso es a través de EBSCO con embargo o retraso de 1 afio.
Escasas bases de datos en texto completo para las areas de Ingenieria.
Limitado acceso y participacion de los asesores a la informacion de las
actividades académicas del ITESO.

Atencion virtual y/o a distancia restringida.

Altos costos de los sistemas de informacién y de los articulos en texto

completo.
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Pocas bases de datos electronicas de revistas mexicanas.
Traslape de horario de cursos con los horarios de las asesorias.

Algunos maestros tienen limitada informacion sobre los productos del area.

OPORTUNIDADES:

Capacitacion a la comunidad universitaria en el uso de los recursos a través
de herramientas como Moodle, tutoriales electrénicos, entre otros.

Vinculo inter-departamental en los proyectos académicos.

Generacion de servicio de asesoria virtual.

Aprovechamiento de los recursos disponibles gratuitamente en Web.

Sugerir que el presupuesto sea mayor para la adquisicion de nuevos
productos que sirvan para obtener la informacion solicitada por los usuarios.
Demanda permanente de docentes de diversas asignaturas para ofrecerles
cursos de sistemas y/o bases de datos.

Convenios con otras universidades jesuitas extranjeras.

AMENAZAS:

Preferencia de los usuarios por el uso de fuentes poco especializadas (ajenas
a la biblioteca) y mas amigables o facil de usar.

El incremento en los costos de los recursos de informacion y de las nuevas

tecnologias.
Aumento de revistas con afios de publicacion en embargo.

Mayores exigencias de usuarios respecto a obtener informacién actualizada.

17



e Estudiantes con poco habito de investigacion.

e Colecciones sin continuidad.

1.2 Area de oportunidad

SECOBI genera estadisticas mensuales y anuales de las consultas realizadas

por los usuarios, asi como el tipo de recursos que se utilizaron; dicho reporte muestra

que esta subutilizado en comparaciéon con los demas servicios que la biblioteca

brinda al usuario.

De las siguientes tablas que se muestran a continuacion, la primera refleja el numero

de usuarios que consulté en el afo 2007 los servicios de biblioteca, excepto

SECOBI. La segunda tabla muestra el numero de usuarios que consult6 SECOBI

para el mismo ano.

Tabla 1. Uso de acervos de la Biblioteca, exepto SECOBI.

tienpo
Tippce Magid\Tippde Usaigdunmo  |ledunmgvaide  |enpeadb |tienpofijo |biblideca [dummoneestigdunmododaadd |wsuaioedery  91Tdd Tipode Mieid
AoenoGrerd 5244 2249 2438 713 250 1,221 X 252 2 2 736
Refererda 73 1 14 4 41 61 15 104
Aoenvo Espedd 64 12 3 <t X 3 S et
ResenvaEspedd 124 4 5 L 1q 49 11 2 1410
Tess 4,061 X 110 231 A ks 1 2% 504]
Fob S ez 15 3 1 [ 131 S 9 3 X
EnResena 324 X “ [ 17 4 6 2 3419
\idorosepesta 2 1 11 131 1 1 15
Transparerca 191 14 8 54 4 4 71 313
Fab Reynoso 19 10 21 31 P 19 2 27
Fob Rodiguez 4] 2 6 2 1q 2 1 2
Literetura 434 169 A &1 P 149 2 8 g 594
PaaGyis s 1 3 3 3 ks
\idso 14,031 59 1344 2811 % 653 24 53 0524
Stvae st 3001 19 72 431 “ X 2 1 384
Bdraiechs 14 1 2 21
RéstenoEspedd g g
PéstenoEspedd 1 1 2
Fob Reynoso (att) 1 1
Tad Tipode Usaio P 330 4519 12273 407 237 ps 333 S 120004
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Uso de Bases de Datos en Secobi

Para el ano 2007

Cantidad mensual de usuarios base de datos

Base Datos
Bancomext - Portal
Carta Edafddgica- Inegi
Carta Geoldgica - Inegi
Carta hidrolégica de aguas subtemraneas - Inegi
Carta Topografica - Inegi
Conteo 95 Jalisco - Inegi
Current Contents
Diario Oficial de |a Federaciéon
Ebrary
EBSCO Host
E-investiga
El Financiero
E-libro
Encarta
Espaciomapas - Inegi
Estadisticas Histéricas de México - Inegi
Guia Roji
IMPRESION
Infolatina
Infosel Financiero
Infosel Legd
Internet
IQOM
IRIS - Inegi
Legam
Libros, articulos, tesis ( Inegi, Sigma, etc)
Marco Geoestadistico Mpal. - Inegi
Net library
Niveles Socioeconomicos - CD doné Mtro. Samuel
Planes Parciales
Portal - Inegi
Principales resultados por localidad - Inegi
Proquest
RO 99 - Inegi
SAIC - Inegi
SAIC 2004 - Inegi
Scince - Inegi
Scince 2000 - Ineg
Scince 2000 areas conurbadas - Inegi
Scince colonias - Inegi
S ecurities
SeiJal
Seijal - Portal
SESAM - Inegi
Sinergia
SISESIM - Inegi
Tabulados basicos Censo 2000 - Inegi
TRABAJO (Word, Excell, Power Point, Internet, etc
W eb of Science
W dd Trade Atlas - Bancomext
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Como se puede observar, SECOBI es menos consultado que los demas

servicios que ofrece la biblioteca en distintas areas.

La biblioteca solicitd al departamento del PIC (Procesos de Intercambio Comercial)
un estudio de mercado para identificar cuales acervos son los que usan los
profesores del ITESO y conocer si usan los recursos disponibles a través de
SECOBI. Dicha investigacién se llevo a cabo en el segundo semestre del aino 2004 y
se aplicdé a profesores y coordinadores de tiempo fijo y asignatura del ITESO,
partiendo de la hipétesis de que los profesores son el principal impulsor para que los
alumnos conozcan y utilicen los recursos que ofrece la biblioteca a sus usuarios para
buscar informacién que apoye a sus investigaciones y trabajos a realizar durante su

carrera.

Primero se realizaron entrevistas de profundidad a coordinadores académicos y
posteriormente se encuestaron a profesores de tiempo fijo y asignatura. La finalidad
de dicha investigacion era conocer los habitos y costumbres que tienen para buscar
informacion y también se propusieron diferentes estrategias a seguir para lograr un
mayor acercamiento con los profesores, de tal forma que conozcan mas los recursos

para que envien a los alumnos a consultarlos.

En platicas informales con colegas de otras universidades Mexicanas, se expresa
que los alumnos tienen que ser “obligados” a consultar dichos recursos ya que la
gran mayoria utiliza los motores de busqueda gratuitos (Google, Yahoo, entre otras)

que ofrece en la Internet, siendo un recurso facil y de acceso es rapido.

20



Por éstas y otras razones analizadas, se determin6 que lo ideal era conocer el
comportamiento, costumbre y uso de los distintos recursos que ofrece la biblioteca y
otros centros de investigacion que los profesores utilizan con mayor frecuencia para

fines docentes.

La problematica existente es la baja demanda de usuarios que consulta los sistemas
de informacién y/o bases de datos disponibles tanto en la sala destinada para este fin

como informacion que se puede consultar via Web desde cualquier parte del mundo.

Por lo cual se presento la siguiente pregunta de investigacion que nos define el area
de mejora:
¢, Cual seria la mejor forma de lograr un incremento en la demanda de uso de los

recursos que brinda SECOBI para la busqueda de informacion?

1.3 Objetivos
General
Determinar las estrategias adecuadas a seguir para lograr un mayor acercamiento y
conocimiento del SECOBI e incremento de la demanda en el uso de los recursos

considerando el comportamiento de los usuarios.

Particulares
¢ |dentificar las caracteristicas, usos y costumbres de los profesores y alumnos
del ITESO en relacion a buscar informacion en formato electronico para fines

docentes con la finalidad de incrementar la demanda en el uso de los recursos
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electrénicos especializados que ofrece SECOBI a la comunidad universitaria.

o Identificar las debilidades y fortalezas del SECOBI en relacion a posibles

competidores o productos sustitutos.

1.4Limites y alcances

El objeto de estudio de esta investigacion es el usuario de ITESO de los
servicios de informacién, para lo cual se requiere entre otros, conocer su cultura,
habitos y costumbres para la busqueda y analisis de informacion, asi como los usos
de las bases de datos de la comunidad universitaria.

Desde 1996 que la biblioteca amplia el acceso al SECOBI, las estadisticas
generadas por los asesores reflejan que el uso de los sistemas y/o bases de datos
que ofrece dicha area estan subutilizados con respecto a otras areas de la
BIBLIOTECA. La razén fundamental de esta investigacion es identificar posibles
factores que pueden ser motivo por el cual el usuario no consulta informacion en
formato electronico y proponer estrategias que sirvan para atraer e incrementar el

uso de dichos servicios que ofrece el area.

Dado que la investigacion exploratoria realizada anteriormente fue dirigida para
conocer los habitos y costumbres de los profesores, no se analizé a los alumnos del
ITESO, por lo tanto en el presente estudio agrego tanto los resultados obtenidos en
esta investigacion, asi como la que se realizé en el aio 2004, que contribuiran para

el desarrollo de la estrategia adecuada. En los resultados obtenidos recientemente
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del estudio exploratorio aplicado a los alumnos obtuve sus opiniones respecto al
SECOBI, tomando como referencia al modelo de Fishbein basado en las actitudes

que pueden reflejar los seres humanos ante una situacion especifica.

1.5 Metodologia

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se realiz6 un estudio
exploratorio y descriptivo en el aino 2004 a los profesores del ITESO, dando como
resultado las caracteristicas generales sobre los habitos de consulta a recursos con
fines docentes. En la investigacion exploratoria se entrevistaron como prueba piloto a
4 jefes de departamento y a 8 coordinadores de diferentes departamentos con la
finalidad de conocer el punto de vista de la maxima autoridad con relacion a la
importancia de utilizar y fomentar el uso de los recursos disponibles en biblioteca

para apoyar a las investigaciones de los alumnos asi como de los profesores.

Posteriormente se decidid hacer una investigacion cuantitativa aplicandola a 230
profesores de asignatura y de tiempo fijo del ITESO. Dicha investigacion proporcioné
datos muy valiosos para identificar los usos y costumbres de los profesores en
utilizar los recursos que brinda la biblioteca, asi como otros recursos que ellos
utilizan para obtener informacién. En ambas investigaciones se proponian tres
estrategias para lograr un mayor acercamiento con los académicos, puesto que se
parte del supuesto de que si se influye en ellos, se puede incidir en el alumnado
para el cambio de cultura para hacer mayor uso de los recursos que se ofrecen en la

biblioteca. Se utilizara una estrategia de diferenciacion propuesta por Michael Porter
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(2002) en combinacion con el modelo de Fishbein o de atributos multiples de mayor

influencia, el cual se explica en el capitulo IV.

Es preciso conocer al usuario de los servicios de informacion, para lo cual se
requiere entre otros, identificar su cultura, habitos y costumbres de los usuarios de
ITESO para la busqueda y analisis de informacion, asi como los usos de las bases

de datos de la comunidad universitaria.
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Capitulo Il

Las Bibliotecas y sus servicios

En el presente capitulo se describen las referencias sobre la informacion que
se ha publicado respecto a los servicios que brindan las bibliotecas en general y

algunos estudios que se han hecho principalmente en el extranjero.

2.1 Conocimiento y opinion

Para establecer las bases tedricas y los marcos conceptuales se toman en cuenta
varios documentos consultados asi como opiniones propias y con ello poder hacer

relacion con el quehacer de la investigacion y las bases tedricas que la sustentan.

Tomando como referencia a Feria Lourdes (2002); dicha autora expresa: “Qué
diferente es hablar sobre aplicaciones tecnoldgicas en bibliotecas al inicio del tercer
milenio que haberlo hecho hace algunos afos, incluso dificimente ibamos a
imaginarnos que las ponencias se presentarian con apoyos visuales en
computadora, o que nos iban a pedir que antes de las sesiones apagaramos los
celulares”. La automatizacion de bibliotecas ha dado un enorme salto. En realidad,

en poco tiempo, los cambios han sido bastante notorios e importantes.
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Desde hace 10 ainos, los avances han sido significativos, se incrementaron a
partir de que se empez6 a vislumbrar el tema de las redes, en los 80 también se dio
un desarrollo importante de software que se reforzd con el tema de los CD-ROM
hace 15 anos; aunque el inicio de la computacion en México se ubica propiamente en
1958 cuando llegd la primera computadora, rentada por la UNAM, una IBM 650 que
durante 3 anos fue la unica en el pais siendo destinada a la resolucion de problemas
en el campo de las Matematicas Aplicadas y la Mecanica de suelo. Las aplicaciones
para bibliotecas tendrian que esperar un poco mas; aunque es importante mencionar
que en Estados Unidos varias décadas atras en 1958, la literatura ya reportaba la

primera mencion en materia de automatizacion para la Biblioteca del Congreso.

En México se puede situar el comienzo de la automatizacién de bibliotecas con el
desarrollo de Librunam en la Direccion General de Bibliotecas de la Universidad
Nacional Autbnoma de México.

Un avance significativo en las bibliotecas fue cuando se inicié la construccién de las
primeras bases de datos, luego se desarrollo el software integral como SIABUC,
mas adelante se empez6 a hablar de digitalizacion, se generaron las primeras
publicaciones electrénicas que al principio se publicaron en CD-ROM vy
posteriormente en linea, que este formato es el mas comun en la actualidad, luego
surge la multimedia y sus aplicaciones en bibliotecas hasta llegar a las redes
teleinformaticas y actualmente todo ello nos esta permitiendo dar los primeros pasos

en el tema de las bibliotecas digitales.
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Como ejemplo se tiene el caso de ITESO, si bien otro factor paralelo fue el
impulso que dio CONACYT a través de SECOBI, la conexion a través de Dialog era
muy lenta y costosa debido a la “caida” del sistema. Yvonne Wuggetzer, compafiera
de trabajo en SECOBI-Biblioteca ITESO, comenta que tenia que elaborar la
estrategia de busqueda en una base de datos de menor costo para que después se
tecleara en la base de datos definitiva y ejecutar la busqueda, de tal forma que el

usuario no tenia que pagar tan alto el precio por la informacién obtenida.

En el IX Coloquio de automatizacion de bibliotecas, presentado en la Universidad de
Colima se habl6é del impacto que tiene la tecnologia en las bibliotecas. Khouri
Anastassia (1997) comenta que existe un enorme cambio filoséfico y una
reingenieria de todas las infraestructuras. Las bibliotecas actuales cada vez mas
estan a la vanguardia de la tecnologia, para facilitar la busqueda de informacién al
usuario. Aunque existe una barrera muy significativa en los costos por consultar la
informacion, ya que entre mas especializada esté la informacion, su costo incrementa
y el usuario supone que todo lo que se puede consultar por medio de una
computadora esta gratuito. Otra barrera importante puede presentarse en usuarios

qgue no se han involucrado a las nuevas tecnologias para buscar informacion.

Otros cambios se observan en actividades como la investigacion y la comunicacion.
Ya no se comunica como antes, ya no se investiga como antes; todo esto es una
representacion nueva dinamica; hay también transformaciones en el patron de

ensefanza; hace veinte afios eran muy distintas las clases a las de ahora.
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En la actualidad se piensa que la comunicacion por medio del correo
electrénico es fundamental, siendo que en décadas pasadas los seres humanos nos
comunicabamos por correo convencional. Por lo que se refiere a la forma de
investigar en la actualidad, la gente acude con mayor frecuencia a buscar en

“Internet” puesto que perciben que es rapido y facil de encontrar lo que requieren.

El usuario sigue teniendo necesidades de conocer, leer, escuchar, escribir, etcétera,
y requiere alguna técnica y capacitacion, es decir, el usuario no ha cambiado en sus
necesidades, sigue necesitando lo mismo, sin embargo cada vez mas se tiene que
poner cuidado en dos diferentes generaciones de usuarios: los técnicos y

alfabetizados en informatica y los otros.

Dado que la informacién es presentada en distintos software, ahora el usuario tiene
que capacitarse para entender el funcionamiento del sistema, poco a poco ir
generando competencias para la busqueda de informacion ya que dia a dia los sitios
Web se modifican y las bases de datos tienen otras opciones de busqueda. Ademas
de tener la herramienta, se necesita conocer la manera de consultar el recurso para
que despliegue los resultados esperados. También podran existir barreras que el
idioma en el cual es presentada la informacion, el usuario no la pueda leer o

entender.

A pesar de que cada vez se genera software amigable, frecuentemente el usuario
manifiesta que la informacion la debe localizar con el minimo esfuerzo y cuando el

software no lo es, el usuario se pierde con facilidad en el recurso sin aprovechar las
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bondades de éste, desesperandose y abandonando el uso del recurso. Es necesario
ensefar a la gente a comprender el uso de los recursos electronicos y se tiene que
cambiar el proceso de la capacitacion asi como del entrenamiento. Se da por hecho
que la gente sabe algo, se gasta mucho dinero a la herramienta, al equipo, a las

aplicaciones, pero no se gasta en la capacitacion que es tan necesaria.

La biblioteca electronica que nos transporta por las colecciones del conocimiento
universal reduce nuestra vision limitandola ya no a los metros cuadrados de las
bibliotecas tradicionales, sino a la capacidad econdmica y operativa de acceder a
determinados materiales y equipos. SECOBI tiene presupuesto para adquirir
licencias de uso de bases de datos independientemente que el acceso sea por

Internet, dando un valor agregado al usuario de espacio y tiempo.

Las altas tarifas de suscripcidén a ciertos servicios de informacion (bases de datos
especializadas como EbscoHost, Web of Science, Internet securities, entre otras)
hacen aun mas decisivo el criterio econdmico en la adquisicion de materiales de

consulta.

El usuario comun al no estar lo suficientemente familiarizado con los materiales
disponibles en los nuevos soportes digitales, no es capaz ni siquiera de sugerir

adquisiciones pues ignora su existencia.

Humberto Eco (1996) expresa de una forma muy contundente: “En nuestra sociedad

los ciudadanos estaran muy pronto divididos, si no lo estan ya, en dos categorias:
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aquellos que son capaces soOlo de ver la television, que reciben imagenes y
definiciones preconstituidas del mundo, sin capacidad critica de elegir entre las
informaciones recibidas, y aquellos que saben usar el ordenador y, por tanto, tienen
la capacidad de seleccionar y elaborar la informacion. El usuario de Internet no
puede seleccionar, al menos de un vistazo, entre una fuente fiable y una absurda. Se
necesita una nueva forma de destreza critica, una facultad todavia desconocida para
seleccionar la informacién brevemente con un nuevo sentido comun. En suma, lo que

se necesita es una nueva forma de educacion”.

Los nuevos medios audiovisuales e informaticos demandan una nueva configuracion
del proceso didactico y de la metodologia. Cabero (1994) ha sefalado que las
tecnologias de la comunicacion provocan necesariamente consecuencias cuando se
integran en el proceso de ensefianza-aprendizaje, puesto que exigen una mayor
preocupacion por éste, al demandar el uso de los medios una atencién especial a las
rutas personales de aprendizaje para llegar a la autoformacion. Los contenidos no
estan ya en manos exclusivamente del docente por lo que los alumnos dejan de ser
meros receptores de informacién, aunque el papel del docente sigue siendo esencial
en la planificacién, en la orientacion y motivaciéon para su busqueda y en la dinamica
de asentamiento y evaluacion de los mismos. Hablando de la Universidad ITESO,
existe mayor apertura hacia los alumnos para que investiguen por su cuenta y no

s6lo se concreten a la informacién que el profesor les aporta.

Aguaded (2001) se cuestiona acerca del aprendizaje que se propicia desde los

nuevos medios y las tecnologias de la comunicacion:
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1. Como éste se complementa con el aprendizaje adquirido en contextos
formalizados.

2. Cémo la presencia de las nuevas tecnologias en los ambitos formales de la
educacion (familia y escuela, basicamente) modifica los procesos tradicionales de
adquisicion de saberes, actitudes y valores.

3. Cbomo usar estos nuevos medios y recursos para que el proceso se produzca de

la forma mas productiva para el alumnado.

En sintesis los medios y tecnologias facilitan la tarea de “ensefar a aprender” y
ademas, mas que en el aprendizaje como producto final, inciden en la trascendencia
de éste como proceso, esto es, en las estrategias de procesamiento de la
informacion, adaptacion a las situaciones de aprendizaje, control de las propias

capacidades y afectos a través de los que el sujeto aprende.

Segun Mendoza (2005), el principal objetivo de toda unidad de informacion, llamese
centro de documentacion, centro de informacién, sistema nacional, red regional, o
biblioteca, que es el término mas difundido, es servir a sus usuarios; éstos no son
solo una parte esencial, sino el eslabon final de la cadena de transferencia de la
informacion. Dentro de este contexto, destaca la carencia de una cultura
bibliotecoldgica, la que trae como consecuencia que en general, una pequefia parte
de la comunidad de una institucion, haga uso de los diversos servicios que le ofrece
su biblioteca.

En donde esto tiene matices preocupantes, es en el nivel universitario, en el que

tanto docentes como alumnos, investigadores y aun los propios bibliotecarios no
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saben como encontrar la informacién pertinente en el momento oportuno y con

optimizacion de tiempo y de recursos a su alcance.

Esto se da como un problema intrinseco, estrechamente ligado a la seleccion,
almacenamiento y organizacidon de las colecciones, asi como a las actitudes
negativas, a los locales inadecuados, al pobre manejo de las colecciones, a la
escasa difusion y al fuerte apego al conservadurismo que aun ahora impide que los

usuarios hagan uso de las colecciones mas libremente.

Sobresale pues, en la biblioteca universitaria, la escasa formacion que tienen los
usuarios en el uso de la biblioteca, razén por la que en los ultimos afnos se esta
tomando conciencia de que el aparato informativo no puede satisfacer su objetivo, si

no se cuenta con la amplia participacion de los usuarios en calidad y cantidad.

Se suele clasificar a los usuarios de la biblioteca en: usuarios reales, que son los que
asisten a la biblioteca y hacen uso de sus servicios en forma esporadica o
sistematica y son, por lo tanto tangibles, concretos y verdaderos asi como los
usuarios potenciales: o sea, toda la comunidad de la institucién a la que la biblioteca
debe satisfacer sus necesidades de informacion y que por lo mismo son posibles

usuarios de los servicios bibliotecarios.

De la diversidad de potencial humano a la que se enfrenta la biblioteca, se

desprende la importancia que debe tener, el comprender al usuario en su propio
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contexto (social, politico, econdmico y cultural) y explorar los lazos posibles entre el

usuario y el servicio desde el punto de vista del usuario.

2.2. Necesidades de los usuarios

Segun Mendoza (2005) el término "necesidades de los usuarios" conlleva un
alto grado de abstraccién y poca atencion de parte de quienes planean disefar
programas de educacion de usuarios: normalmente se parte de supuestos como los
mencionados por diversos autores, pero para que estos programas sean mas
especificos, es conveniente considerar la determinacion de necesidades como la
primera etapa de un proceso en la que por medio de la investigacion, se identifica a
los usuarios que requieren ser "formados" precisando cualitativa y cuantitativamente
el tipo y grado de formacidn, asi como el tiempo que probablemente se necesitara

para satisfacer las carencias.

También Mendoza (2005), dice que no puede considerarse completo este
procedimiento si no se precisan las razones que fundamenten dichas necesidades, ni
las exigencias y prioridades de atencion al respecto; para esto es necesario que se
analice: la organizacion en sus objetivos, atribuciones, programas, estructura y
recursos; los procedimientos en cuanto a operaciones y tareas para poder detectar el
comportamiento especifico que se pide al usuario en cada una de ellas y; el factor
humano para determinar destrezas, habilidades y actitudes que se requieren. Estas

esferas son las que determinan el tipo de educacion. Por ejemplo, si la busqueda de
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informacion se localiza en el idioma inglés, el usuario a pesar de que sepa utilizar
una computadora, si no lee el idioma, sera mas complicado que obtenga
exitosamente lo que desea. En este mismo plano, es conveniente tener presente los
dos tipos de necesidades a las que deben responder los programas de formacion de

usuarios.

Las necesidades manifiestas, que son generales, prioritarias, se basan en el sentido
comun y para ser detectadas no requieren de técnicas tales como encuestas,

inventarios, listas verificables o cualquier otra.

Se identifican en primer lugar observando y analizando aspectos como: usuarios
existentes contra usuarios potenciales, incorporacibn de nuevos usuarios,
modificacion o introduccion de rutinas, servicios, equipo y ampliacién de

instalaciones.

Las necesidades encubiertas, por otra parte, son especificas en un determinado nivel
funcional y en un grupo especifico y requieren para ser identificadas de una

investigacion minuciosa y sistematica.

Como metodologia para esto, es conveniente: identificar evidencias generales y

sintomas de que existen problemas en la biblioteca; analizar a los usuarios para
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determinar las caracteristicas generales en cuanto a aptitudes y actitudes y localizar

areas criticas donde se necesite informacion.

Estas necesidades resultan de la diferencia entre: aptitudes y actitudes que tiene el
usuario y aptitudes y actitudes que requiere. De aqui que todo programa de esta
naturaleza debe estar caracterizado por un perfil de necesidades de acuerdo a los

niveles de usuarios de la comunidad académica.

Es importante que los profesionales de la bibliotecologia no piensen en las
necesidades de informacién como un infinito crucigrama de preguntas para las que
sus servicios deben proveer la respuesta correcta, sino que deberian buscar qué
respuesta deben dar y qué necesitan para ello, asi como reconocer que la eficiencia
de una biblioteca, no se mide por la cantidad de volumenes que posee o lo bien
organizada que esté, sino por la satisfaccion que se logre en los usuarios. Creo que
muchas veces se pierde éste punto tan importante como lograr la satisfaccion del
cliente y se trabaja al contrario, es decir que el usuario se tiene que adaptar a los

recursos que le brinda la biblioteca y ésta no conoce lo que necesitan los usuarios.

En la lucha de la biblioteca contra la no utilizacién, hay que tener presente que el no
usuario, entre otras cosas: carece de motivacion, cree conocer todo lo que se hace

de valor en su disciplina, desconoce los servicios bibliotecarios, considera que en el
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tiempo requerido para encontrar la informacion podria hacer el trabajo nuevamente y

dice que no tiene tiempo.

2.3. Actitudes del Usuario

Segun Solomon (1997), la evaluacién global de un consumidor hacia un producto
representa, en ocasiones, el grueso de su actitud hacia la misma. Sin embargo, las
actitudes pueden ser mucho mas complejas. Uno de los problemas es que un
producto o servicio puede estar compuesto de muchos atributos o cualidades,
algunos de los cuales tal vez sean mas importantes que otros para cada persona en

particular. Otro problema es que la decisidon de esa persona de actuar con apego.

2.3.1. Analisis de actitudes

Robert, A. Baron (1987) menciona que una actitud es una evaluacion general y
duradera de personas (incluido uno mismo), objetos o situaciones. Cualquier cosa
frente a la cual alguien tenga una actitud, ya sea tangible, como una marca de vodka,
o intangible, como manejar en estado de ebriedad, se conoce como objeto de la

actitud.

Solomon (1997) menciona: la mayoria de los investigadores concluyen que una
actitud tiene tres componentes: afecto, comportamiento y conocimiento. El afecto se

refiere a lo que un consumidor siente hacia el objeto de la actitud. El comportamiento
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involucra las intenciones de una persona para hacer algo relacionado con el objeto
de la actitud. El conocimiento se refiere a las creencias de un consumidor respecto al
objeto de la actitud. Estos tres componentes de la actitud pueden recordarse como el
modelo de actitudes ABC. Este modelo enfatiza las interrelaciones entre saber, sentir
y hacer. Las actitudes de los consumidores respecto a un producto no pueden

determinarse con la mera identificacidon de sus creencias.

Quienes investigan las actitudes desarrollaron el concepto de jerarquia de efectos
para explicar el impacto de los tres componentes. Cada jerarquia nos ofrece una

secuencia fija de pasos en el camino hacia una actitud.

1. La jerarquia de aprendizaje estandar. Un consumidor enfoca su decisién hacia un
producto como un proceso para resolver un problema. Primero, forma sus
creencias sobre el producto y acumula conocimientos relacionados con los
atributos relevantes. Después, evalua estas creencias y se forma un sentimiento
por el producto.

2. La jerarquia de bajo involucramiento: el consumidor no ha desarrollado una sélida
preferencia de una marca sobre otra; en lugar de esto, actua con base en su
conocimiento limitado y hace la evaluacion hasta después de probar el producto.
Es probable que la actitud se deba a un aprendizaje conductual, en el que la
opcidon del consumidor se ve reforzada por experiencias buenas o malas con el

producto después de la compra.

3. La jerarquia de la experiencia sobre los efectos: los consumidores actuan con
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base en sus reacciones emocionales. Aun cuando se reconoce que los factores
de las creencias y el comportamiento juegan un papel importante, la evaluacion
global del objeto de la actitud es considerada por muchos como el aspecto central
de una actitud. Puede influir el diseno del empaque y las reacciones de los
consumidores hacia los estimulos que lo acompafnan, la publicidad y aun el

nombre de la marca.

Las personas desarrollan actitudes hacia objetos distintos al producto, las cuales
pueden influir en lo que eligen mediante la publicidad de éste. La actitud hacia la
publicidad se define como la predisposicion a responder en forma desfavorable a un
estimulo publicitario especifico, durante una exposicion en particular. Las
sensaciones que genera la publicidad tienen la capacidad de afectar en forma directa
las actitudes hacia la marca. Los comerciales pueden evocar una amplia variedad de

respuestas emocionales, desde el disgusto hasta la felicidad.

Tenemos muchas actitudes, y generalmente no cuestionamos la forma en que las
obtuvimos. Un consumidor con gran lealtad hacia la marca, tiene una actitud positiva,
duradera y profunda hacia el objeto de la actitud, y tal compromiso sera muy dificil de
romper. Los consumidores varian en su compromiso ante una actitud; el grado de
compromiso se relaciona con el nivel de involucramiento hacia el objeto de la actitud
en la siguiente forma: Complacer, que forma una actitud debido a que ayuda a
obtener recompensas o evitar castigos de otras personas. [Identificacion, ocurre
cuando el consumidor desarrolla actitudes con el fin de parecerse a otra persona o

grupo. Internalizacion, las actitudes profundas se hacen internas y se vuelven parte
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del sistema de valores de una persona. Dificil cambiar actitudes ya que son

importantes para la persona.

Con el principio de la consistencia cognoscitiva, los consumidores valoran la armonia
entre pensamientos, sentimientos y conductas, y estan motivados para mantener la
uniformidad. A continuacion muestro varias teorias relacionadas a los puntos antes
mencionados:

a) La teoria de la disonancia cognoscitiva se manifiesta cuando los consumidores
tratan de elegir entre dos productos deseados. Se enfrentan situaciones en las que
existe algun conflicto entre las actitudes y el comportamiento.

b) La teoria de auto percepcion proporciona una explicacion de los efectos de la
disonancia. Supone que las personas observan su propia conducta y determinan
cuales son sus actitudes.

c) La teoria del juicio social supone que las personas asimilan nueva informacién
sobre los objetos de la actitud, a la luz de lo que ya conocen o sienten.

d) La teoria del equilibrio considera las relaciones entre los elementos que la persona
puede considerar como pertenecientes a un mismo conjunto. Incluye relaciones entre
tres elementos que se llaman triadas: una persona y su percepcion, el objeto de su
actitud y alguna otra persona u objeto. Estas pueden ser positivas o negativas.

e) La teoria de la congruencia explica como se modifican las actitudes cuando una
persona se liga a un objeto. Importancia que tendra el producto al ser relacionado

con el anunciante y su reputacion del anunciante en conexion con el producto.
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Los modelos de actitudes de atributos multiples asumen que la actitud de un
consumidor del objeto de la actitud dependera de las creencias que tenga sobre
varios o muchos de los atributos del objeto. Supone que la actitud hacia un producto
0 marca puede predecirse mediante tres elementos: atributos, creencias y

ponderacion de importancia del objeto de la actitud.

2.4. Modalidades de educacion

Mendoza (2005) dice que la educacion es el aprendizaje integral que abarca toda la
vida y todos los aspectos del ser humano; presenta dos formas: la educacion formal

y sistematizada y la informal; a la primera también se le identifica como formacion.

En este punto, se presenta en la literatura sobre el tema, una confusion de términos
en los que se mezcla la educacion formal, con la orientacién, la capacitacion, el
adiestramiento y otros, por lo que es conveniente definir cada uno de ellos para que
de acuerdo al nivel de las acciones que se realicen, se empiece a usar el término

adecuado. Asi tenemos que:

La capacitacion, es la transmision de conocimientos teodricos y practicos basicos

indispensables para que el sujeto pueda realizar su tarea (manejo del catalogo).

El adiestramiento, consiste en mostrar el uso de alguna herramienta de trabajo: cae
en la esfera de los conocimientos practicos (uso del catalogo automatizado o de los

lectores de microformas).
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La orientacion, es la informacién de algo que se ignora para que se sepa conducir el
solicitante, es qguiar al usuario a través de las areas, servicios y recursos

documentales (localizar un autor, un libro, una biblioteca).

Young (1983) sefiala al respecto que... “la orientaciéon usualmente precede a la
instruccion y consiste en familiarizar al nuevo usuario con el ambiente fisico de la

biblioteca y con el personal disponible para ayudarlo...”

Se llama Promocién o Difusiéon a las actividades que tienden a dar a conocer por
diversos medios qué es, qué tiene y qué ofrece una biblioteca, creandose una
imagen con el fin de que los usuarios acudan a ella (carteles, directorios,

sefalamientos).

Segun Tocatlian (1978), considerando el programa de la UNESCO, se ha definido la
Educacion y la Formacion del usuario de una manera genérica, que incluye todo
proyecto o programa destinado a orientar e instruir a los usuarios actuales y

potenciales, individual o colectivamente con el objetivo de facilitar:
1. El reconocimiento de sus propias necesidades de informacién
2. Laformulacion de estas necesidades
3. La utilizacion efectiva y eficaz de los servicios de informacion

4. La evaluacion de estos servicios
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2.4.1. Planeaciéon de programas

Los programas de educacion de usuarios son como ya se dijo, portadores de la
imagen que la biblioteca quiere proyectar, por otra parte por sus caracteristicas
llegan a un numero considerable de personas, posibilitan nuevas relaciones, mejor

uso de colecciones y servicios y permiten agrupar al publico en tomo suyo.

Su planeaciéon, organizacion y desarrollo, deben ser cuidadosos y realizar una
evaluacion de las actividades para verificar aciertos y fallas; por lo tanto, se hace
indispensable disefiar un plan que guie cada actividad del proceso, para asegurar el
exito del mismo. Disefar cursos de capacitacion para cada segmento de mercado,
por ejemplo a profesores, a alumnos por tipo de carrera, alumnos de postgrado,

alumnos de diplomados, entre otros.

La metodologia comprende: el diagnostico, la determinacion de objetivos, la
delimitacion de contenidos, la seleccion de métodos y materiales, la prueba piloto, la

implementacion masiva y la evaluacion.
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Capitulo Il

Perfil del usuario

En el presente capitulo se describe la metodologia e instrumentos que se
aplicaron para obtener informacion necesaria y llevar a cabo los objetivos principales
la investigacion que realiz6 el departamento de Procesos Tecnoldgicos e Industriales

(PIC) del ITESO, en el afio 2004.

3.1 Metodologia e instrumentos

De acuerdo con el objetivo del estudio se plante6 una investigacidon cualitativa cuyo
proposito fue conocer si los Jefes de departamento, coordinadores asi como
profesores de asignatura y tiempo fijo del ITESO, utilizan y conocen los servicios y
recursos de la biblioteca. A su vez, se propuso en dicho estudio tres estrategias
concretas para lograr un acercamiento y uso de los recursos en formato electrénico

que ofrece SECOBI, tanto con los alumnos como con los profesores.

Se realizaron 18 entrevistas las cuales se distribuyeron de la siguiente forma:
4 a jefes de departamento; 8 a coordinadores de academias (profesores); 6 a
profesores de asignatura (tiempo variable). Se distribuyeron de esta manera por que
el ITESO cuenta con 12 departamentos y se desea conocer la opinidon respecto al
tema de una persona de cada departamento independientemente el puesto o jefatura
que tengan asignado (coordinador o jefe de departamento). Ver anexo Ill Plan de

Investigacion, para mayor detalle.

43



Posteriormente se realizé la investigacion cuantitativa para la cual se disefid un

cuestionario que se aplicoé a 245 profesores de tiempo fijo y asignatura. Ver anexo Il.

3.2 Investigacion cuantitativa: Resultados

A continuacién se muestra una tabla en donde se analiza el grado en porcentaje de

importancia que le asignan los profesores al buscar informacion en distintos recursos

tales como son libros, bases de datos e Internet, de tal forma que podemos inferir un

poco sus costumbres y usos propios para la busqueda de informacion.

Grado de importancia asignada en porcentaje para los distintos recursos como apoyo a la

busqueda de informacion.

LIBROS BASES DE DATOS INTERNET
Porcentaje Porcentaje Porcentaje

0-10 porciento 2.45 21.22 15.10

11al 20 porciento 5.71 21.63 28.57

21 al 30 porciento 8.57 20.82 26.12

31 al 40 porciento 32.65 27.76 22.45

41 al 50 porciento 18.78 4.49 3.27

51 al 60 porciento 16.73 1.22 1.63

61 al 70 porciento 7.76 0.41 0.41

71 al 80 porciento 5.71 0.41 0.41

Mas del 80% 0.82 0.41 0.82

44



La utilizacion de libros para buscar informacion tiene un porcentaje importante para la
mayoria de los profesores; esto nos refleja que a pesar de que las habilidades para
buscar informacion por medio de la computadora son buenas, no quiere decir que la

computadora sustituye el uso de los libros impresos.

A su vez, la utilizaciéon tanto de bases de datos como Internet para buscar
informacion tiene un porcentaje pequeno en comparacion con los libros, y nos refleja
que a pesar de que las habilidades para buscar informacion por medio de la
computadora se consideran buenas, no son prioridad de recursos para el publico

entrevistado.

Por lo que se refiere al uso de la computadora, en promedio (media) para las areas
de sistemas, ciencias sociales y administracion es de 4.6 horas al dia. La mayoria
de los profesores y coordinadores poseen conocimientos basicos para utilizar la
computadora, esto es ventaja para el SECOBI ya que la informacion se consulta por

medio de la computadora.

Partiendo de la suposicion de que el publico encuestado trabaje 8 horas al dia, de las
cuales le dedica 4 al uso de la computadora, puede ser benéfico para SECOBI ya

que tienen familiaridad y habito de uso de una maquina.

En promedio la mitad del publico encuestado de las tres areas agrupadas considera
facil el uso de la computadora para buscar informacién. Dado que no existe un

obstaculo para utilizar la computadora, tampoco existe dificultad para buscar
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informacion por computadora. Esto significa que la tendencia es utilizar cada vez

mas la tecnologia tanto para fines docentes como para fines personales

A su vez, en promedio 2 horas al dia los encuestados afirman que utilizan Internet.
La mitad del tiempo que utilizan la computadora acceden a Internet, quiza la otra
mitad del tiempo utilizan otro software que son herramientas de apoyo para satisfacer
sus necesidades particulares. Esto quiere decir que Internet es un recurso que

utilizan con frecuencia.

Los departamentos que integran las areas de administracion, ciencias sociales y
sistemas consideran que la biblioteca es un recurso muy importante para que los
alumnos busquen informacién y por consiguiente que el profesor los envie a la
biblioteca, se supone que si el profesor invita a los alumnos a que utilicen los
recursos tanto impresos como electrénicos que ofrece para consulta de informacion,
esto contribuira a que cada dia utilicen mas dichos recursos no solo para su vida

estudiantil sino posteriormente para su vida laboral.

Solo el 2% de los encuestados ha visto publicidad de SECOBI. Se considera que es

muy bajo el porcentaje de profesores que ha visto publicidad de SECOBI.

El medio de comunicacion por el cual manifestaron los encuestados que se enteraron

de SECOBI, es el Notice principalmente ya que la mayoria son profesores de tiempo

fijo, por lo tanto utilizan la computadora dentro del campus puesto que dicho software
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unicamente puede ser consultado en dicho lugar. En seguida mencionaron el correo

electronico, después los tripticos y al ultimo los cartelones.

El correo electronico que se encuentra en el 2do. lugar en mencion es una forma de
comunicacion optima para aquellos que no visitan varias areas del campus y que
quiza no se den cuenta de posters o algun otro tipo de publicidad, sélo acuden a
firmar al edificio que les corresponda para anotar su asistencia y se van a impartir la
clase al salon, quiza en contadas ocasiones caminen por distintos lugares dentro del
campus. La comodidad de consultar su correo desde casa u oficina podra ser quiza
un buen recurso para publicidad de SECOBI. Cabe mencionar que no todos los
profesores utilizan su cuenta de correo del ITESO, por lo tanto seria un dato
interesante recabar dicho directorio para que TODOS reciban informacion de

SECOBI.

Por lo que se refiere a los ftripticos, cartelones o mantas, pocos profesores
encuestados recordaron estos medios de comunicacion, se supone que es por lo
mismo, que Unicamente van a firmar para su asistencia y al salén de clases ya que

los tripticos y cartelones no se localizan en todos los salones ni en todos los pasillos.

De la totalidad del publico encuestado, aproximadamente la mitad de éstos afirman
haber asistido a realizar al menos una consulta a SECOBI. De los tres grupos
clasificados por departamento, el area administrativa es el que obtuvo mayor numero

de profesores que han asistido al menos en una ocasién a SECOBI.
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Los datos manifiestan que quiza las bases de datos que se pueden consultar en
linea sean mas atractivas para los profesores porque tiene acceso desde casa, a
diferencia de las bases de datos en disco compacto o con licencia limitada aunque el
acceso sea por medio de Internet en el SECOBI, ya que esto implica movilizarse a la

biblioteca del campus.

La mayoria de los encuestados manifestaron haber ido a consultar a SECOBI para
fines profesionales. Se puede afirmar que el area de la cual se ha recibido mayor
numero de solicitudes de capacitacidn es el area administrativa a pesar de que

SECOBI tiene bases de datos para todas las areas que abarca la universidad.

La tercera parte de los profesores encuestados, manifestaron que “pocas veces”
proponen el uso del SECOBI para que los alumnos realicen investigaciones o tareas.
La cuarta parte del total de los encuestados afirman que “nunca” proponen el uso del

SECOBI y los demas mencionan que “casi nunca” lo proponen.

Con los datos antes vistos se supone que puede ser consecuencia de algunos de los
siguientes indicadores: quiza la materia que los profesores imparten no piensan que
tenga relacion con obtener informacion en bases de datos, quiza no conozcan al
maximo los recursos como para sugerir que los alumnos los consulten, quiza por

costumbre o comodidad utilicen mas los libros que bases de datos.

Los coordinadores de los distintos grupos de departamentos consideran que entre el

30 y 40% de los profesores recurren a consultar las bases de datos para actualizarse
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en el ambito académico. Como maximo un 15% de los profesores envia a sus

alumnos a consultar las bases de datos del SECOBI

La mayoria de los encuestados aprueba que el SECOBI los visite a la academia para

dar a conocer sus servicios.

En general, de acuerdo con los resultados obtenidos se considera que hay cultura
entre los alumnos y maestros para la consulta electrénica, hay un gran
desconocimiento de los beneficios, servicios y recursos que ofrece y cuenta el
SECOBI, es necesario que los profesores utilicen e induzcan a los alumnos a

consultar los recursos que brinda SECOBI

Recomendaciones:

Concertar citas con los coordinadores de profesores de las distintas academias que
tienen los departamentos del ITESO para cuando se reunan, darles una breve
sesion informativa (de 15 a 30 minutos maximo) de los servicios que serian de su
interés, es decir identificar el publico que se visitara para informarles sobre recursos
que les sea atractivo y no generalidades ya que asi se supone que se lograra mayor
interés para conocer, consultar y recomendar el uso de dichos recursos.
Posteriormente invitarlos a otra sesion que incluya ejercicios y teoria para que exista
posibilidad de familiarizarse con los recursos electronicos para que poco a poco se

adquieran habilidades en la busqueda de informacién.
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Tal y como se ha venido haciendo desde hace algunos afos, seguir publicando en el
NOTICE tanto las nuevas adquisiciones de bases de datos y/o sistemas electrénicos,
asi como informar sobre nuevas herramientas que los proveedores agregan a sus
sistemas (Ebsco, Proquest, etc.) para que el usuario los utilice. A su vez también
publicarlo en el CRUCE (semanario informativo del ITESO) y en algunas ocasiones
en MAGIS (revista mensual de ITESO).

Por otro lado enviar correos a profesores por segmento o nicho especifico por
departamentos, areas de interés y/o materias que imparten de tal forma que sea mas

personalizado y dirigido, enviando informacién que les sea atractiva.

Invitarlos a que acudan a SECOBI para que consulten las bases de datos
brindandoles asesoria en la busqueda de informacién, una vez que los profesores se
familiaricen con los sistemas, invitarlos a programar cursos talleres para sus alumnos
y que éstos también vayan adquiriendo habilidades y competencias en el uso y

manejo de bases de datos como herramienta para buscar informacion.

Los profesores que no asistan a las academias, localizarlos fisicamente en el aula o
en el edificio al que van a firmar sus asistencia para invitarlos y proponerles una cita
para darles a conocer los servicios que ofrece SECOBI, una vez aceptada dicha

invitacion, de igual manera ofrecerle cursos para sus alumnos.

Considero que este proyecto es a largo plazo a medida que se vaya adentrando a la

poblacion docente en el uso de dichas herramientas.
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Capitulo IV

Modelo de Fishbein

En el presente capitulo se define la aplicacion y elementos que componen al

modelo para medir y evaluar los resultados obtenidos en la investigacion.

4.1 Aplicacion

El modelo de atributos multiples de mayor influencia que también se conoce como
modelo Fishbein, en honor a la persona que originalmente lo desarrollo, es un

modelo que mide los siguientes componentes de una actitud:

1. Creencias sobresalientes que las personas tienen sobre un atributo del objeto.
Esto es conocer las percepciones que los usuarios tienen sobre el servicio,

generalmente en relacion con otros como SECOBI.

2. Enlaces entre objeto y atributo, o la probabilidad de que un objeto especifico

tenga un atributo importante. Identificar si el servicio posee una caracteristica

importante para el usuario de ese servicio.

3. Evaluacion de cada uno de los atributos importantes. Ponderar la importancia

de las caracteristicas que debe tener el servicio prestado.
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Al combinar estos tres elementos, la actitud global del consumidor hacia un objeto se

puede calcular y la férmula basica es:

Aijk = Bijk lik

En donde i = atributo; j = marca; k = consumidor; / = peso especifico dado al atributo
i por el consumidor k; B = creencia del consumidor k respecto a la medida en la que
la marca j posee el atributo i; A = puntuacién de la actitud del consumidor especifico

k parala marcaj.

Si bien los modelos de atributos multiples se han utilizado durante muchos afos en la
investigacion de consumidores, dichos estudios muestran un importante problema:
en muchos casos, el conocimiento de la actitud de una persona no es un medio muy
efectivo para predecir su comportamiento. En una demostracion clasica de “haz lo
que digo, no lo que hago”, muchos estudios obtuvieron una correlacion muy baja
entre la actitud que informd una persona hacia un objeto y su conducta real hacia el
mismo. Algunos investigadores se han decepcionado tanto que cuestionan si las
actitudes son de alguna utilidad para comprender el comportamiento.

El modelo Fishbein original, que se centraba en la medicion de la actitud de un
consumidor hacia un producto, se extendié de varias maneras para mejorar sus
capacidades de prediccion. La versidn mas reciente se conoce como la Teoria de la
Accion Razonada. Este modelo contiene varias adiciones importantes a la original, y
aunque el modelo sigue sin ser perfecto, su capacidad para predecir el

comportamiento relevante mejoré en gran medida.
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Algunas de las modificaciones al modelo son:

a)

Intension contra comportamiento. Aunque el usuario tenga intenciones
sinceras, muchos factores pueden interferir con el comportamiento real. Por
ejemplo, quiza pretenda obtener informacion para entregar una tarea al
profesor, pero en el camino a la biblioteca pudo haberse encontrado a un
companero y éste le ofrecidé “pasarle” el trabajo... por lo tanto esta persona
quiza ya no vaya a consultar a la biblioteca. Para predecir el comportamiento
de los wusuarios que buscan informacion, es mas efectivo medir su
comportamiento anterior que basarse en su intencion de busqueda de
informacion. La teoria de la accidon razonada esta enfocada a medir las
intenciones del comportamiento, reconociendo que ciertos factores no

controlables inhiben la prediccion del comportamiento real.

Presion social. La teoria reconoce el poder de la influencia de otras personas
en el comportamiento. Muchas de las conductas no se determinan en el vacio.
En gran medida, aunque no lo admitamos, le damos mas importancia a lo que
la gente espera que hagamos, que a nuestras preferencias individuales. Un
nuevo elemento, la norma subjetiva, se anadid para incluir los efectos de lo
que creemos que los demas piensan de nuestras decisiones. El valor de la
norma subjetiva se estima a partir de otros dos factores: 1) la intensidad de la
creencia normativa sobre las acciones que los otros consideran que se deben
tomar o no, y 2) la motivacion para complacer con base en tal creencia, es
decir el grado hasta el cual el consumidor considera las reacciones

anticipadas de otras personas, cuando evalua un curso de accion o una
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compra. Si SECOBI lograra tener una posicidon de que la gente que consulta
ahi esta a la moda por usar una computadora, quiza de manera subjetiva se

lograria un mayor acercamiento a la consulta de los recursos electrénicos.

c) Actitud hacia la compra. EI modelo mide ahora la actitud hacia la acciéon de
compra (Aact) en lugar de medir solamente la actitud hacia el producto. En
otras palabras, se enfoca en las consecuencias que percibimos al hacer una
compra. Es mas valido saber lo que alguien siente respecto a la compra o el
uso de un objeto que el mero conocimiento de la evaluacion realizada por el
mismo consumidor. Por ejemplo, si un usuario no sabe como utilizar una
computadora, quiza por pena no se acerque a consultar la informacion que
estd en este formato y prefiera consultar un libro que no requiere
conocimientos previos a su consulta. A diferencia de que en los sistemas

pueden encontrarse distintas formas de obtener informacion.

4.2 Medicion

Una forma sencilla de evaluar las actitudes de los consumidores hacia un
producto o servicio es preguntarles sus sentimientos generales al respecto. Esta
evaluacion global no proporciona mucha informacion acerca de los atributos
especificos, pero da a los directivos cierta idea de las actitudes globales de los
consumidores. Este enfoque de un solo articulo utiliza muchas veces una escala de
Likert, que mide el nivel global de acuerdo con los participantes, o bien sus

sentimientos hacia un enunciado sobre su actitud.
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Ejemplo:

¢ Qué tan satisfecho esta usted con el SECOBI?

Muy satisfecho Bastante satisfecho Satisfecho  Insatisfecho en absoluto

Los modelos de actitudes van mas alla de la simple medicion, ya que reconocen que
una actitud global frecuentemente esta compuesta por las percepciones de los
consumidores hacia varios elementos. La escala de diferencial semantico es util para
describir el conjunto de creencias de una persona con respecto a una empresa o
marca; también se utiliza para comparar las imagenes de las marcas competidoras.
Los que responden evaluan cada atributo en una serie de escalas de clasificacion, en

las que cada extremo esta relacionado con adjetivos o frases como la siguiente:

La biblioteca esta:

Sucia 1-2-3-4-5-6-7 Limpia
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Capitulo V

Resultados y analisis del modelo de Fishbein

5.1. Metodologia e instrumentos

1. Se preguntd a 25 personas que conocieran servicios similares a SECOBI, y

que también acudieran frecuentemente a investigar, para que mencionaran

las caracteristicas importantes de un centro de informacion electrénico.

De las opiniones que expresaron este perfil de usuarios, se seleccionaron las

gue se mencionaban con mayor frecuencia:

a) Informacién actualizada

b) Asesoria oportuna

c) Informacién confiable

d) Bases de datos faciles de utilizar
e) Diversidad de acervos

f) Vinculacién entre sistemas

2. Las seis caracteristicas resultantes las evaluaron diez expertos de bibliotecas

como son UNIVA, INEGI e ITESO. Anexo la opinion de un experto:

De las siguientes caracteristicas de un centro de informacion electronico de una biblioteca, qué
importancia le asignas a dichos atributos, en donde el nimero +3 es el mas importante y el
-3 el menos importante.

Atributos

Informacion actualizada
Asesoria oportuna
Asesoria confiable

+3
+3
+3

Ponderacion

+2 +1 0 -1 -2 -3
+2 +1 0 -1 -2 -3
+2 +1 0 -1 -2 -3



Facil de utilizar +3 +2 +1 0 -1 -2 -3
Diversidad de acervos +3 +2 +1 0 -1 -2 -3
Informacién integrada o vinculacion +3 +2 +1 0 -1 -2 -3
entre los sistemas
Resultados de los expertos
Expertos Bibliotecarios
Caracteristicas 2 3 4 5| 6 71 8 10
_ _ ol o - =
B sl 9 3y Z & g > o
Z g z| z| 2| g El 5 o 2
|l O o =l = o © o O =
2 sl 2l 2l 8| < 5| s g w %
| 8 & 8| 3| S| =] s| uw| E[TOTAL o
1|Informacion actualizada +3 [+3 [+3 |+3 [|+3 [+2 [+3 [|+3 |+3 [+3 29 2.9
2| Asesoria oportuna +3 |+3 |+3 |+3 |+3 [+3 |+2 |+3 [+3 [+3 29 2.9
3| Asesoria confiable +3 |+3 [+3 [+3 [+3 [+3 |+2 |+3 [+3 |+3 29 2.9
4|Facil de utilizar +3 [+2 [+2 |+3 |+3 [+3 [+3 [|+2 |+3 [+3 27 2.7
5|Diversidad de acervos +3 [+3 [+3 |+3 [|+3 [+3 [+3 [|+3 |+3 [+3 30 3
6| Vinculacion entre los sistemas +3 |+2 [+3 [+3 [+3 [+1 |+3 |+3 [+3 |+3 27 2.7

La columna de Caracteristicas se refiere a los atributos que evaluaron los

expertos usando una escala bipolar +3 a -3

Las siguientes diez columnas son la ponderacion que le dieron los expertos a

cada atributo. La penultima columna es la sumatoria de cada atributo evaluado

por los expertos y la ultima columna es el promedio de todas las ponderaciones.

3. Se realizd una investigacion exploratoria tomando la férmula de universos

finitos considerando a profesores de asignatura, profesores de tiempo fijo y

alumnos.

Formula universos finitos:

z2pg N
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n = tamano de la muestra

z = nivel de confianza 95%

p = individuos que saben que existe SECOBI

g = individuos que no saben que existe SECOBI

N = universo

e = error 5%

La muestra se adecud segun la estratificacion del universo quedando de la siguiente

manera donde  x = n(tipo de usuario) / N

Numero de
Tipo de usuario encuestas
Profesores de asignatura 27
Profesores de tiempo fijo 9
Alumnos 1er. Semestre 48
Alumnos 2do. Semestre 15
Alumnos 3er. Semestre 43
Alumnos 4to. Semestre 13
Alumnos 5to. Semestre 40
Alumnos 6to. Semestre 14
Alumnos 7mo.Semestre 36
Alumnos 8vo. Semestre 12
Alumnos 9no. Semestre 20
Alumnos 10mo. Semestre 5
Alumnos 11vo. Semestre 4
Alumnos 12vo. Semestre 2
Alumnos Postgrado 24
TOTAL 312

Los tipos de usuarios se tomaron de la lista definitiva generada por la subdireccion

de servicios escolares resumen de inscripciones periodo escolar otofio 2007. Se

aplicé el cuestionario que se muestra a continuacion, para obtener resultados

precisos; la relevancia (informacion necesaria) y la precisidon (confiable y valida) son

los criterios basicos

para juzgar

resultados

cuestionarios.
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Cuestionario aplicado a usuarios de SECOBI :

Has consultado SECOBI en el ultimo afio? SI NO
ALUMNO: ] PROFESOR: []
Semestre: _ Expediente: B Departamento: _ Expediente o
Carrera / Postgrado: Tiempo Fijo Asignatura
(nombre de la carrera o postgrado)

Califica del + 3 (maximo) al - 3 (minimo) las siguientes caracteristicas:

a)

b)

d)

©)

EISECOBI tiene informacion actualizada

3 -2 -1 0 +1 +2 +3

En SECOBI la asesoria es oportuna

3 -2 -1 0 +1 +2 +3

En SECOBI la informacion es confiable

3 2 -1 0 +1 2 43

Las bases de datos con las que cuenta SECOBI son facil de utilizar
3 2 -1 0 +1 2 43

SECOBI cuenta con diversidad de acervos

3 2 -1 0 +1 2 43

Las bases de datos que consultas en SECOBI te permiten tener acceso a otros sistemas electronicos externos.
(vinculacién entre sistemas)

-3 2 -1 0 +1 +2 +3

Por favor escribe que entiendes por los siguientes aspectos:

1.
2.
3.

Informacion actualizada:

Asesoria oportuna:

Informacion confiable:

De acuerdo a tu percepcion, que factores consideras se deben implementar en SECOBI para sentirte
satisfecho con el servicio:

{GRACIAS!
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5.2 Investigacion exploratoria: resultados

Implementacion del muestreo

Para la seleccion de los sujetos de estudio se partio del marco muestral de cada uno
de los estratos establecidos y la condicion de que dichos sujetos habian consultado

por lo menos una vez en el afio el SECOBI.

Tipo de muestreo

Cuota: Se encuesta a gente que cumpla con ciertos requisitos. En este caso es que
sean usuarios de SECOBI y que estuvieran cursando un semestre para el caso de
alumnos. Por lo que se refiere a los profesores se determindé la muestra por

departamento académico al que pertenecen.

Tamano de la muestra

Se estima que de los 6,062 usuarios registrados en el afio 2007 el 30% son usuarios

que han ido una sola vez y el resto mas de una vez.

Un elemento mas del tamafo de la muestra es el nivel de confianza que se define
como la seguridad de que los datos permaneceran semejantes a lo largo del tiempo,
como la forma de buscar la informacion por medio de formato electronico puede ser

de distintas maneras, se establecié un nivel de confianza del 95% que proporciona la
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seguridad de que si se realizan 100 estudios parecidos, 95 seran semejantes y el
resto diferentes, esto aporta una alta seguridad en los resultados pero no afecta tanto

al costo y numero de encuestas a realizar.

Por ultimo se establecié un margen de error (es decir una variacion en la informacion
que el estudio proporcionara porque estamos realizando una muestra y no un censo),
del 5% esto en funciéon de que la poblacién puede considerarse un cierto grado de
homogeneidad ya que tanto alumnos como profesores pueden acudir a consultar

informacion en formato electrénico.

Los resultados obtenidos se integraron al calculo de la actitud del usuario frente a un

servicio que describo en las siguientes tablas:

Usuarios encuestados

/MEDIA\ _[MEDIANA [MODA [DESV. STD.

Atributos Valid / Mean \ |Median [Mode [Std. Deviation| Expertos
Informacion actualizada 312 2.3 2 2 0.8 2.9
Asesoria oportuna 312 2.1 2 3 1.1 2.9
Informacién confiable 312 2.5 3 3 0.8 2.9
Bases de datos faciles de utilizar 312 1.4 2 2 1.4 2.7
Diversidad de acervos 312 \ 241 2 3 1.0 3
Vinculacién entre sistemas 312 \ 18 / 2 2 1.1 2.7

CALCULO DE LA ACTITUD DEL USUARIO FRENTE AL SECOBI

Fuerza de

la Puntuacion de

creencia |la evaluacion
Atributos Expertos| Encuestados | Actitud
Informacién actualizada 3 2 6
Asesoria oportuna 3 2 6
Informacién confiable 3 2 6
Bases de datos faciles de utilizar 3 1 3
Diversidad de acervos 3 2 6
Acceso a otros sistemas electrénicos externos 3 2 6
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En la primera columna de la tabla: “calculo de la actitud del usuario frente al
SECOBI” se mencionan los atributos que mencionaron los usuarios conocedores y/o
frecuentes, en la segunda columna se muestra la opinién (promedio) que resulté de
los asesores expertos. La tercera se refiere a la media que resultd del total de
encuestas aplicadas y la cuarta columna se refiere a la actitud del usuario ante el

servicio, que se obtiene de la multiplicacién de la primera y segunda columna.

Para obtener el rango maximo y minimo de calificacion en la escala bipolar que
puede tener dicho instrumento se debe multiplicar la calificacién que asignan los
expertos por + 3 y - 3y se hace una sumatoria de todos los atributos para que el
resultado sea el rango.

CALCULO DE LA ACTITUD DEL USUARIO FRENTE AL SECOBI

Fuerza de
la Puntuacion de
creencia la evaluacion
Atributos Expertos | Encuestados | Actitud
Informacién actualizada 3 +3 +9
Asesoria oportuna 3 +3 +9
Informacién confiable 3 +3 +9
Bases de datos faciles de utilizar 3 +3 +9
Diversidad de acervos 3 +3 +9
Acceso a otros sistemas electrénicos externos 3 +3 09—
TotAL  [( +\54)
Fuerza de
la Puntuacién de
creencia la evaluacion
Atributos Expertos | Encuestados | Actitud
Informacién actualizada 3 -3 -9
Asesoria oportuna 3 -3 -9
Informacion confiable 3 -3 -9
Bases de datos faciles de utilizar 3 -3 -9
Diversidad de acervos 3 -3 -9
Acceso a otros sistemas electrénicos externos 3 -3 =
TOTAL ( -54
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Rango= -54 o6 + 54

X=33x100/ 54

X =61.1% que se refiere a los usuarios satisfechos con el SECOBI

Los tres componentes que mide el modelo dan como resultado los siguientes puntos:

1.

Las percepciones que los usuarios de SECOBI tienen sobre el servicio en su
mayoria son positivas no llega al notable pero se puede montar una campafna
en el punto mas débil al ojo de los consumidores que en este caso se refiere
al atributo obtenido con menor puntuacion expresada por los usuarios y que
opinaron que las bases de datos deben ser mas faciles de utilizar. Se
manifestd que la informacidon esta actualizada, la asesoria es oportuna, la
informacion es confiable y existe diversidad de acervos asi como existe
vinculacion entre sistemas.

Las caracteristicas que mencionaron (los usuarios conocedores Yy/o
frecuentes) que debe tener un centro de consulta de informacion electrénico
ya estan disponibles y operando en SECOBI, esto quiere decir que si existe
relacion entre el producto (servicio) y sus distintas modalidades de prestacion

del servicio ya que se involucran tanto productos tangibles como intangibles.
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3. La evaluacién de los atributos mas importantes de la totalidad de respuestas
que presentaron los usuarios conocedores o expertos, se identificaron 6
atributos que se repetian con mayor frecuencia, y éstos se evaluaron por los
encuestados; dichos resultados se muestran en la tercera columna de la tabla

“Calculo de la actitud del usuario frente al SECOBI”.
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Capitulo VI

Estrategia para la mejora del servicio

Segun Kotler (2001), una estrategia es un plan de juego para alcanzar las
metas. Todo negocio debe adaptar una estrategia para alcanzar sus metas, que
consiste en una estrategia de marketing, una estrategia de tecnologia y estrategia de
fuentes que sean compatibles. Aunque hay muchos tipos de estrategias de marketing
que se pueden usar, Michael Porter (2002) los ha condensado en tres tipos
genéricos que son un buen punto de partida para el razonamiento estratégico:

liderazgo general de costos, diferenciacion, o bien enfoque.

La estrategia de diferenciacidén nos refiere a que el negocio se concentra en lograr un
desempefo superior en un area de beneficio importante para el cliente y que una
buena parte del mercado valora. La empresa puede esforzarse por ser el lider en
servicio, el lider en calidad, el lider en estilo o el lider en tecnologia, pero no es
posible ser lider en todo. El negocio cultiva las fuerzas que contribuiran a la

diferenciaciéon que se busca.

Se considera que la estrategia competitiva genérica que se propone para SECOBI,
es la de “Diferenciacion en atributos del producto”, ya que no solamente se tiene
acceso a la informacion, sino que se proporciona asesoria de como buscar la
informacion, lo cual tiene un plus en el servicio, puesto que cualquier persona que

pertenezca a la comunidad universitaria tiene acceso a los sistemas en linea (con
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licencias multiusuario), los podra consultar en cualquier computadora ya sea dentro

o fuera del campus, sin embargo la asesoria en la busqueda de informacién

utilizando sentencias de busqueda acordes a sus temas de interés pueden ser

sugeridos por el asesor especializado.

Se parte del supuesto de que los usuarios valoran el servicio que ofrece el asesor.

Para ellos es importante que el asesor esté debidamente capacitado para orientar al

usuario en la busqueda de informacidn ya que existen diversos tipos de fuentes a las

cuales se pueden recurrir y no necesariamente en un formato en particular. A su vez

se han elaborado guias breves de algunas bases de datos que apoyan al uso

correcto de las mismas, lo cual ahorra tiempo al usuario para investigar como se

utiliza cada software.

Para lograr esta estrategia de diferenciacion es necesario tomar en cuenta lo

siguiente:

a)

b)

Determinar el mercado potencial de dicho servicio.

Dar a conocer las ventajas sobre consultar bases de datos académicas
especializadas.

Crear cursos basicos para las distintas licenciaturas y postgrados sobre el uso
de las bases de datos dependiendo la necesidad de informacién.

Tener continua comunicacidn con los profesores para conocer sus
necesidades de informacion.

Comunicar a toda la comunidad universitaria, las adquisiciones de discos

compactos y/o sistemas asi como las actualizaciones por medio de distintos

66



recursos informativos disponibles en ITESO tales como el Notice, CRUCE,

correo electronico, entre otros.

Considerando la informacion y resultados obtenidos en la investigacion, se presenta
la siguiente propuesta de mejora para la consulta a bases de datos en SECOBI de la
Biblioteca en el ITESO. Se puede definir que un servicio es un producto con
predominio de lo intangible, que al momento de su intercambio, el cliente y el
proveedor establecen alguna forma de interaccion a través de actos, esfuerzos y
situaciones cuyo resultado no se traduce en una transferencia de propiedad. La

produccion de un servicio puede estar asociada al intercambio de un producto fisico.

Las caracteristicas que comunmente se adscriben a los servicios son las siguientes:
1. Intangibilidad: con frecuencia no es posible gustar, sentir, ver, oir u oler los
servicios antes de comprarlos. Se pueden buscar de antemano opiniones y actitudes;
una compra repetida puede descansar en experiencias previas y al cliente se le

puede dar algo tangible para representar el servicio.

2. Inseparabilidad: con frecuencia los servicios no se pueden separar de la persona
al prestador del servicio, ya que la prestacion del servicio puede ocurrir parcial o

totalmente, al mismo tiempo que su consumo.

3. Heterogeneidad: es dificil estandarizar la produccion de los servicios debido a la
dificultad de asegurar un mismo nivel de produccién desde el punto de vista de la

calidad. Y desde el punto de vista de los clientes también es dificil juzgar la calidad

67



con anterioridad a la compra.

4. Caducidad: los servicios son susceptibles de caducar y no se pueden almacenar.

5. Transferencia de propiedad: la falta de propiedad es una diferencia basica entre
una industria de servicios y una industria de bienes, el cliente solo tiene acceso,
mediante un pago al uso, acceso o arrendamiento de determinados elementos. Un

ejemplo puede ser la consulta médica.

En todo servicio se involucran los siguientes elementos:
a) Personas que deben estar capacitadas para prestar un servicio; tener una
actitud positiva para brindar un servicio de calidad y que tengan cierto poder
de decision ante situaciones extraordinarias para beneficio de ambas partes

(prestador de servicio y cliente).

b) Procesos que faciliten al cliente obtener el servicio. Mi propuesta es generar
otras formas de consulta a informacién en recursos mas “amigables” y de uso
comun a los usuarios; éstos pueden ser a través de formato electrénico y/o

impreso.

c) Evidencias fisicas que se refiere a la infraestructura, el mobiliario y hacer

tangible la calidad en el servicio.
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d) Facilidades fisicas que son los elementos necesarios para prestar el servicio

tales como el hardware, software, equipo de computo, acceso a Internet, etc.

Actualmente SECOBI ha desarrollado guias para consultar diferentes bases de datos
con la finalidad de que el usuario pueda tener ayuda a través de imagenes y textos
de tal forma que siguiendo los pasos logre obtener la informacién requerida. Estas
guias se pueden consultar en formato impreso en la sala de SECOBI o en la pagina

Web http://kino.iteso.mx/secobi

También se ha desarrollado una pagina Web de enlaces de Internet de recursos para
facilitar a los usuarios la consulta ya sea por temas y/o disciplinas que éstos solicitan

con frecuencia al asesor del area. http://148.201.96.14/enlaces/default.aspx?c=36

Recientemente SECOBI adquirid6 los microdatos y cartografia del || Conteo de
Poblacién y Vivienda generado por INEGI. La cartografia del area conurbada de
Guadalajara esta disponible en formato .dwg que se puede consultar a través del
software Autocad. Los microdatos se pueden consultar en cualquier software que
tengan capacidad para leer 7,000,000 de registros (ACCESS, FOX PRO) que son los
que componen el estado de Jalisco ya que la informacién se puede consultar por

manzana geografica.

Debido a que ambos recursos se deben consultar de forma separada para poder
hacer referencia tanto los datos estadisticos con los cartograficos y viceversa, he

propuesto integrar ambos recursos en un solo software con la finalidad de que el
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usuario consulte la informacién en un formato mas amigable y sencillo de usar para
todos los usuarios, asi de esta manera se ira modificando la imagen de SECOBI ante

los usuarios de que los recursos ya son mas “faciles de utilizar”.

Por medio del software Qlik View se generaran registros agrupados por AGEB (Areas
Geo Estadisticas Basicas) de informacion que generalmente solicitan los usuarios de
SECOBI tales como poblaciéon total, poblacion por edad y sexo, escolaridad,
vivienda, entre otras. El area de sistemas de la Biblioteca contribuira en el desarrollo
de estos registros y el encargado del laboratorio de Geomatica colaborara para que
los registros se puedan consultar en Google Earth cuyo sitio es posible consultar
cartografia y a través de hipervinculos en cada AGEB se podra consultar las

variables que mencioné anteriormente por medio de Excel.

Principalmente el atractivo de consultar este recurso que generara ambas instancias,
€S que no se requiere mayor conocimiento para visualizar los datos asi como la
cartografia, ya que estara disponible a través de Internet en la sala de SECOBI y la
consulta sera mas sencilla que en el software generado actualmente por INEGI.
Ademas, se le podran agregar variables o informacion que los alumnos o
investigadores hayan generado en estudios de campo y que sean pertinentes

integrar a dicho recurso.

Las aplicaciones estratégicas de las creencias, enlaces entre objeto-atributo y
evaluacion son:

e Capitalizar una ventaja relativa: si el SECOBI se percibe como superior en un
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atributo especifico, los consumidores necesitan convencerse de que este atributo
es importante por lo tanto se debe difundir en los medios de comunicacién que
actualmente se utilizan.

e Reforzar la relacién percibida entre producto y atributo: realizar campanas que
acentuan las cualidades del producto ante los consumidores.

e Agregar un nuevo atributo: Crear una posicion distintiva sobre los competidores al

agregar una caracteristica al servicio como puede ser asesoria en linea.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Tal como se plante¢ al inicio de esta investigacion, el propdsito del proyecto se
orientd a dar respuesta para identificar la mejor forma de lograr un incremento de la
demanda de uso de los recursos que brinda SECOBI para la busqueda de

informacion.

Considerando los resultados obtenidos en las investigaciones que se elaboraron, se
identificdé que los usuarios de SECOBI tienen una actitud positiva al servicio que
actualmente ofrece el area, no llega al notable, pero se puede mejorar a través de la
creacion y/o adaptaciéon de software de tal forma que el usuario pueda percibir que
ya es mas facil de utilizar las bases de datos y/o recursos que anteriormente
consultaba, asi de esta manera se incrementara el numero de usuarios que consulta

los recursos de SECOBI.

Me parece indispensable incrementar la difusion de las “novedades” y/o mejoras que
ofrece SECOBI a través de los medios de comunicacién que ofrece la universidad
como son el Notice, CRUCE, MAGIS, correo electronico, reuniones con academias o
UAB, entre otras. Es indispensable dar a conocer a la comunidad universitaria que en

SECOBI ya existe software mas facil de utilizar para buscar informacion.
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El analisis de las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que tiene
SECOBI, sera factor principal para realizar mejoras y aprovechar las fortalezas que

ya se tienen actualmente en el area.

Es importante sefalar que en el SECOBI el servicio, atencién y capacitaciéon que
tengan los asesores que constantemente estan en contacto con los usuarios, son
fundamentales para lograr el incremento en la consulta a los recursos ofrecidos en el

area.

El reto para SECOBI es cambiar esa percepcion que tienen los usuarios respecto a
la consulta de las bases de datos, demostrando que cada vez es menos dificil la
busqueda de informacién en esta area. Me siento satisfecha de pertenecer a este
servicio que tiene una hermosa labor de ensefianza fuera del aula y que dia a dia

desempenamos los asesores bibliotecarios.

Se recomienda a los encargados de desarrollo de colecciones, que se adquiera
recursos mas amigables para que los usuarios perciban que la consulta es mas facil,
a su vez sugiero que se disefien nuevos productos que puedan ser consultados en
software disponibles en Web, como pueden ser tutoriales de bases de datos que no

los tengan desarrollados.

La investigacion presentada en este documento pretende que sirva para desarrollar

otras investigaciones para las demas areas de la biblioteca ya que también existen
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otras areas de la biblioteca que no son tan consultadas como son mapoteca y

publicaciones periddicas.

Sugiero que en la maestria se agreguen mas materias enfocadas a la prestacion de
servicios, ya que éstos seran los que determinaran las decisiones de compra al
consumidor final. Actualmente disponemos de una gran variedad en los productos
ofrecidos al mercado, por lo tanto creo que existe una oportunidad para crear
distintos servicios que le convenga y satisfaga las necesidades y/o deseos al

consumidor.

En esta investigacion entre otras cosas, aprendi a conocer las opiniones y/o
percepciones de los usuarios respecto al servicio, lo cual servira para cambiar esas
percepciones de los usuarios de SECOBI y que se logre un incremento cada vez

mayor en el uso de los recursos ofrecidos por el area.

Agradezco a todos mis maestros que me trasmitieron sus conocimientos,

experiencias y ensefianzas ya que lo que aprendi en la maestria lo he aplicado

constantemente en mi vida profesional.
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ANEXO |

Guia de Topicos

Jefes de departamento

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Raport

¢, Qué tan importante considera usted la investigacion en general?

¢, Qué tipo de investigaciones realiza?

De las mencionadas, ¢ Cual considera usted que es la mas importante?

¢, Cual es la que mas utiliza?

De las que utiliza nos podria decir, ¢ Cual es el medio en el que usted se apoya o el de su preferencia?
(libros, revistas, Internet...)

¢ Por qué?

¢,Conoce usted lo que es SECOBI? (Obtener definicion)

¢, Qué servicios conoce de SECOBI?

¢ Por qué medio se enter6 de SECOBI?

¢ Ha visto publicidad de SECOBI?

¢ Ha asistido a hacer alguna consulta en el SECOBI?

¢ Cuales son las ventajas que encontro al asistir?

¢ Y cudles son las desventajas?

¢ Tiene usted alguna propuesta para mejorar el servicio del SECOBI?

¢, Qué aspectos considera usted importante respecto al servicio?

¢, Qué aspectos considera usted importante respecto a la informacion?

¢ Usted como jefe de departamento propone a los coordinadores de profesores, el uso del SECOBI?

¢ Qué sugiere o propone que deberia de tener SECOBI para incrementar la demanda?

¢Usted que opina si el personal de SECOBI visitara la academia a la que pertenece usted para
promover sus servicios? ¢Y cuales serian sus ventajas?

Que opina acerca de que el personal de SECOBI visitara los salones de alumnos para promover sus
servicios.

Y ¢Qué ventajas le ve a que el personal de SECOBI visitara las oficinas de profesores de tiempo fijo y

asignatura, para en su oficina capacitarlos y asi promover el servicio?
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Guia de Tépicos

Coordinadores

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Raport

¢ Qué tan importante considera usted la investigacion en general?

¢ Qué tipo de investigaciones realiza?

De las mencionadas, ¢ Cuadl considera usted que es la mas importante?

¢ Cual es la que mas utiliza?

De las que utiliza nos podria decir, ;Cual es el medio en el que usted se apoya o el de su
preferencia? (libros, revistas, Internet...)

¢ Por qué?

¢, Conoce usted lo que es SECOBI? (Obtener definicion)

¢ Qué servicios conoce de SECOBI?

Por qué medio se enter6 de SECOBI?

¢ Ha visto publicidad de SECOBI?

¢ Ha asistido a hacer alguna consulta en el SECOBI?

¢ Cuales son las ventajas que encontr6 al asistir?

¢ Y cuadles son las desventajas?

¢ Tiene usted alguna propuesta para mejorar el servicio del SECOBI?

¢ Qué aspectos considera usted importante respecto al servicio?

¢ Qué aspectos considera usted importante respecto a la informacion?

¢ Usted como coordinador propone a los profesores el uso del SECOBI?

¢ Qué sugiere o propone que deberia de tener SECOBI para incrementar la demanda?
¢ Usted que opina si el personal de SECOBI visitara la academia a la que pertenece usted para

promover sus servicios? ¢ Y cudles serian sus ventajas?

21 ¢Que opina acerca de que el personal de SECOBI visitara los salones de alumnos para

promover sus servicios.

22

Y ¢Qué ventajas le ve a que el personal de SECOBI visitara las oficinas de profesores de

tiempo fijo y asignatura, para en su oficina capacitarlos y asi promover el servicio?
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Guia de Tépicos

Profesores de asignatura (Tiempo Variable)

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Raport

¢, Coémo prepara su clase? (recursos/fuentes de informacion)

De todas las tareas que les solicita a sus alumnos, existen algunas que se relacionen con la
biblioteca (ITESO)

¢, Cuales recursos de la biblioteca utiliza?

¢, Conoce usted lo que es SECOBI?

¢ Que servicios conoce de SECOBI?

¢ Por qué medio se enter6 de SECOBI?

¢ Ha visto publicidad de SECOBI?

¢ Ha asistido a hacer alguna consulta en SECOBI?

Cuéles son las ventajas que encontr6 al asistir?

Y cuadles son las desventajas?

¢ Tiene usted alguna propuesta para mejorar el servicio del SECOBI?

¢ Qué aspectos considera usted importante respecto al servicio?

¢ Qué aspectos considera usted importante respecto a la informacion?

¢ Usted propone/invita/sugiere a sus alumnos el uso del SECOBI?

¢ Qué sugiere/propone que deberia tener SECOBI para incrementar la demanda?

¢ Usted que opina si el personal de SECOBI visitara la academia a la que pertenece usted para
promover sus servicios? ¢ Y cuales serian sus ventajas?

Que opina acerca de que el personal de SECOBI visitara los salones de alumnos para
promover sus servicios.

Y ¢Qué ventajas le ve a que el personal de SECOBI visitara las oficinas de profesores para

promover el servicio
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ANEXO I

Cuestionario para coordinadores y Maestros

Nombre

Departamento

Coordinador del area de

Maestro del Area de

Tiempo en el puesto

1. ¢Cuantas horas al dia utiliza usted la computadora?

2. Para usted el uso de la computadora para buscar informacién lo considera:

__muy facil __facil __ni facil ni dificil _Muy dificil

3. ¢Cuantas horas al dia utiliza usted Internet?

4. Cobmo califica usted su manejo de Internet en una escala del 1 al 7 en donde uno es pésimo y siete es

excelente

5. ¢Aproximadamente, qué porcentaje de inglés lee usted?

6. ¢Qué tan importante considera usted que los profesores envien a los alumnos a la biblioteca para

buscar informacion?

___muy importante ___algo importante __poco importante __nada importante

81



7. ¢Cuales son las herramientas de busqueda que usted considera mejores para los alumnos? Reparta

con porcentajes hasta sumar el 100% de acuerdo a su importancia.

Libros

Bases de datos

Internet

8. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra usted con la siguiente frase?

“conozco los servicios que ofrece el departamento de SECOBI- Biblioteca”

__Totalmente de acuerdo
___de acuerdo
___Indiferente

__En desacuerdo

__Totalmente en desacuerdo

9. ¢Cual(es) servicios conoce de SECOBI?

__Asesoria en busqueda de informacion
__Servicio de obtencion de documentos
___ Cursos de capacitacion

__Otros

10. ¢Ha visto publicidad de SECOBI?

Si No Pasar pregunta 12

No recuerdo

82



11. ¢Por qué medio se enteré de SECOBI?

___Notice ___Compafieros ___ Ofragente
___Magis ___Posters ___Otro

___ Cruce | ___ Tripticos

___ Correo electronico ____Cartelones y/o mantas

12. ¢Ha asistido a hacer alguna consulta en el SECOBI?

Si No___ (Pasar a pregunta 16) No recuerdo____

13. ¢En un semestre cuantas veces asiste a utilizar los servicios del SECOBI?

14. ;Con que finalidad ha utilizado los servicios del SECOBI? Cuantifique las veces que ha sido para
cada finalidad.

___Profesional

__ Académica

__ Otros

Si ya ha asistido a SECOBI:

15. ¢Qué sugiere para mejorar el servicio?

16. ¢Usted como coordinador o profesor propone a los alumnos el uso del SECOBI para que realicen sus

tareas o investigaciones?

Siempre Casi siempre Pocas veces Casi nunca Nunca
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17. ¢Por qué?

Llenado por COORDINADORES

18.

19.

20.

21.

22,

cuanto tiempo estaria dispuesto proporcionarle al personal de SECOBI para que asista a la
reunion de la academia?

15 minutos____ 30 minutos___ 1Hora____ 11/2 horas____ 2horas___

¢Cuantos profesores pertenecen a la academia que coordina?

Aproximadamente ;Cual es el porcentaje de asistencia promedio de los profesores a las

reuniones de academia?

¢Qué porcentaje de los profesores de su academia considera usted que recurre a las bases de

datos para actualizarse en el ambito académico?

Aproximadamente, ¢ Cuantos profesores envian a los alumnos a consultar las bases de datos

disponibles en web y en disco compacto?

23.

24,

¢De que manera considera usted que seria mejor proporcionar a los servicios por parte de la

Biblioteca si asistiera personal de SECOBI a su academia para dar a conocer los servicios?

Solamente tedrica Tedrica y practica Solamente practica

¢Usted que opina si el personal de SECOBI acudiera a las oficinas particulares de los profesores de

asignatura para promover sus servicios?

Completamente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Completamente en desacuerdo
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Anexo lll

Plan de la Investigacion exploratoria

Por medio de las entrevistas llevadas a cabo a jefes de departamento, coordinadores y profesores de
asignatura se obtuvo informacién respecto a sus opiniones de la viabilidad para implementar las estrategias

propuestas por SECOBI para lograr el incremento de la demanda en dicho servicio.

Se selecciond esta técnica para obtener informacion (cualitativa) de la gente, generalmente es utilizada cuando
es necesario obtener informaciéon de alguna persona especializada en un tema. Como técnica de investigacion, la

entrevista abarca diversas dimensiones ya que amplia y verifica el conocimiento cientifico.

Se tomd una muestra representativa de 18 entrevistados las cuales se distribuyeron de la siguiente forma: 4 a
jefes de departamento; 8 a coordinadores de academias (profesores); 6 a profesores de asignatura (tiempo

variable)

Se distribuyeron de esta manera por que el ITESO cuenta con 12 departamentos y se desea conocer la opinion
respecto al tema de una persona de cada departamento independientemente el puesto o jefatura que tengan
asignado (coordinador o jefe de departamento).

Se eligieron a los jefes de departamento y coordinadores que se ha tenido menor contacto por parte del SECOBI.
Una vez aplicadas las entrevistas se decidid entrevistar a seis profesores de asignatura para conocer a este

publico.

De las cuatro entrevistas a jefes de departamento se distribuyeron de la siguiente manera: Everardo Camacho

Gutiérrez (SPC); Leonor Ahuja Sanchez (EAF); Sofia Paula Cardona (ESO); Juan Jorge Hermosillo (PTI).

De las ocho entrevistas a coordinadores se distribuyeron de la siguiente manera: Ignacio Pamplona (CFl); Lorena

Herrero (EVA); Ignacio Medina Nufez (SOJ); Miguel Angel Alonso Flores (MAF); Andrea Fellner (HDU); Noe

Garcia (ESI); Pedro Juan de Velasco y Rivera (FIH); Angel Samaniego (EAF).
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De las seis entrevistas a profesores de asignatura de tiempo variable se distribuyeron de la siguiente manera:
Graciela Casillas (EAF); Sergio Escamilla (SOJ); Ulises Corona (CFH); Rigoberto Gallardo (CFS); Eleonora Lépez

Gaxiola (HDU); Maria Guadalupe Alvarez (SOJ).

Se elaboraron 3 guias de tépicos para entrevistar al publico objetivo especifico. Ver capitulo de Anexos.

Se transcribieron las entrevistas y a partir de eso se desarrollé una matriz en donde se analizé la informacion por

tépicos, en el caso de coordinadores y jefes de departamento se hizo una interpretacion de cada uno y después

de las dos. En el caso de los profesores se realizé el analisis por topicos con una interpretacion por tépico.

La mayoria de los entrevistados demostraron cierta consistencia en sus respuestas a cada tépico de tal forma

que esto di6 pie a continuar con la investigacion descriptiva por medio de encuestas a profesores de tiempo

variable (universo mayor) para obtener datos cuantitativos de la informacion.

3.3 Investigacién descriptiva o concluyente

Objetivo General y objetivos especificos

Evaluar con los coordinadores de unidades académicas y con profesores de tiempo fijo y variable la viabilidad de

implementar las siguientes estrategias propuestas:

a) visita a la academia (reuniones de profesores)
b) visita al aula para dirigir el aprendizaje tanto de los alumnos como profesores al mismo tiempo
c) visita a la oficina del profesor

d) a+b

También identificar ventajas y desventajas percibidas de cada una de las estrategias.

e Identificar que porcentaje de los profesores y coordinadores del ITESO conoce e identifica todos o

algunos de los servicios que brinda SECOBI y lo ha utilizado.

e |dentificar las ventajas y desventajas que el usuario encontré al momento de utilizar el servicio.
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e |dentificar los factores que contribuyen a que los usuarios no utilizan el servicio de SECOBI.

e Conocer los aspectos importantes que exige el usuario para utilizar este tipo de servicio.

e Conocer el impacto que ha generado la publicidad generada para SECOBI.

e Evaluar las estrategias propuestas por el SECOBI para su promocion.

e Identificar el tiempo que permitirian asignar a la capacitacion o sesion informativa de recursos y/o
servicios que ofrece SECOBI.

o |dentificar el numero de profesores que pertenecen a la academia.

e |dentificar el porcentaje de lectura del Inglés.

e |dentificar la frecuencia de uso de computadora

e Determinar las necesidades y preferencias de los coordinadores docentes en cuanto a: nimero de

profesores a cargo; tiempo disponible para asistir al curso y el tipo de curso requerido.

Hipétesis

o Los coordinadores de academias de profesores conoce el SECOBI pero no tiene muy claro los

servicios que ofrece, ni de lo que se trata. Saben que pueden encontrar datos en red.

o Los coordinadores y profesores se enteraron que existe SECOBI por medios de comunicacién

internos en el iteso (CRUCE, MAGIS, Notice, correo electrénico, comparieros).

o Los coordinadores y profesores opinan que hay poca publicidad ya que no la recuerdan con

facilidad.

o La informacién que requieren los coordinadores y jefes de departamento la encuentran en

Internet utilizando recursos gratuitos.

o EI 70% de los coordinadores y profesores se inclina por la estrategia de visitar personal de

SECOBI a la academia a la que pertenecen para dar a conocer los servicios del mismo

Tipo de encuesta a realizar: Encuesta personal ya que fuera del salén se les pedira a los profesores que la

contesten aprovechando que ya se encuentran en el ITESO.
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Cuestionario: El instrumento que se propone utilizar es el cuestionario para obtener resultados precisos en las

encuestas. La relevancia (informacion necesaria) y la precision (confiable y vélida) son los criterios basicos para

juzgar los resultados de los cuestionarios.

Muestreo: El sujeto de estudio de la investigacion fueron: Coordinadores, profesores de tiempo fijo y asignatura

de las licenciaturas y postgrados del Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Occidente.

Marco muestral: Directorio de profesores y coordinadores de las diferentes areas del ITESO, proporcionado por la

oficina de servicios escolares.

Tipo de muestreo: Estratificado ya que se agruparon las diferentes carreras en tres grandes areas como son:

Area de Ciencias Sociales que incluye las carreras y/o departamentos: Centro de formacién humana,

Centro de Lenguas, Departamento de Educacion y Valores, Departamento de Estudios Sociopoliticos y
Juridicos, Departamento de Estudios Socioculturales, Departamento de Filosofia y Humanidades,
Departamento de Salud Psicologia y Comunidad, Departamento. del Habitat y Desarrollo Urbano,
Educacién Fisica, Centro de Formacion Humana, Promociéon Cultural, Servicios Comunitarios,
Integracion y Desarrollo Universidad Empresa, Investigacion y Formaciéon Social, Centro Universitario
Ignaciano Direccién de Integracion Comunitaria, Educaciéon Continua con un total de 667 profesores y

coordinadores de tiempo fijo y asignatura.

Area administrativa que incluye las carreras y/o departamentos: Departamento de Economia,

Administracién y Finanzas, Departamento de Procesos de Intercambio Comercial, Direccion General
Académica, Direccion de Relaciones Externas, Direccion ITESO, A.C., Publicidad, Oficina de Compras,
Oficina de Contabilidad, Servicios Generales, Oficina de Tesoreria, Rectoria, Subdirecciéon de Servicios
Escolares, Subdireccién de Biblioteca con un total de 256 profesores y coordinadores de tiempo fijo y

asignatura.

Area de Sistemas que incluye las carreras y/o departamentos: Departamento de Electrénica, Sistemas e

Informatica, Departamento de Matematicas y Fisica, Departamento de Procesos Tecnoldgicos e
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Industriales. Oficina de Sistemas de Informacidén con un total de 252 profesores y coordinadores de

tiempo fijo y asignatura.

Una vez definidos los estratos la forma de contactar a los sujetos de estudio de la investigacion sera por salto

sistematico porque se pretende abarcar todos los departamentos.

El procedimiento de dicho muestreo consiste en seleccionar un punto de inicio mediante un proceso aleatorio y
después se selecciona cada n-ésimo numero de la lista (directorio). Dicho cuestionario se aplicara a la salida de

su horario de clases en las instalaciones del ITESO.

Tamarnio de la muestra

Partiendo de la siguiente hipdtesis de trabajo: "ElI 50% de los maestros y coordinadores no conoce el servicio del
SECOBI y el 50% restante si lo conoce"; No se tiene informacion previa que permita establecer una proporcion
diferente, con la finalidad de modificar dicha hipotesis y para acercarla a la realidad se realizé un estudio piloto de

80 encuestas y se cuantifico la proporcion de maestros que si conoce el servicio.

Un elemento mas del tamafo de la muestra es el nivel de confianza que se define como la seguridad de que los
datos permaneceran semejantes a lo largo del tiempo, como la forma de buscar la informaciéon por medio de
formato electrénico, es cambiante se establecié un nivel de confianza del 95% que proporciona la seguridad de
que si se realizan 100 estudios parecidos, 95 seran semejantes y el resto diferentes, esto aporta una alta

seguridad en los resultados pero no afecta tanto al costo y nUmero de encuestas a realizar.

Por ultimo se establecié un margen de error (es decir una variacion en la informacion que el estudio proporcionara
porque estamos realizando una muestra y no un censo), del 6.25% esto en funcién de que la poblacion puede
considerarse un cierto grado de homogeneidad porque la mayoria coinciden en su quehacer que es la docencia,

partiendo de normas /reglamentos/ principios que el ITESO proclama.
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Aplicando la formula para universos finitos se cuenta con el total de la poblacién que es de 1,175 personas.

n= z2pgN

e2 (N-1) + z2 pq

Como el muestreo seleccionado es estratificado el total de la muestra se distribuyd de forma proporcional a la

muestra obteniendo los siguientes datos:

Encuestas Error
Ciencias sociales 70 11.7%
Administrativa 70 11.95%
Sistemas 70 11.71%
Coordinadores 35 16.56%

El error de 6.25 es para el total de las encuestas que seran 245 y cada estrato de forma independiente tiene un

error especifico en tanto como se aprecia en la tabla.

Implementacion del muestreo

Para la seleccion de los sujetos de estudio se partié del marco muestral de cada uno de los estratos establecidos
y se establecio el coeficiente de elevacion, como el nimero que indicara cada cuantos elementos se debe realizar
el salto, esto con la finalidad de que todos los elementos tengan la misma oportunidad de ser entrevistados

En la investigacion exploratoria realizada anteriormente se entrevistd a 4 jefes de departamento, a 8
coordinadores y a 5 profesores de asignatura. Por lo tanto se restaran del total para cada publico

correspondiente.

En el caso del area de ciencias sociales, el salto se realizara cada 10 personas pues el coeficiente de elevacion

(K) fue: K= N/n K=10

Para dar inicio a la seleccién de los sujetos de estudio en el caso del Area de Ciencias Sociales se eligié un

primer nimero de la tabla de niumero aleatorios que se encuentre entre el 1y 10, en este caso el nimero es 4 a
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partir de alli al nUmero 14 de la lista se le aplica la encuesta, enseguida al 24 y asi sucesivamente, en caso de no

localizar al sujeto entonces se sustituira con el inmediato inferior y de alli se continuara con el muestreo.

En el caso del area administrativa, el salto se realizara cada 4 personas pues el coeficiente de elevacién (K) fue:

K= 256/70 K=4

En el caso del area de sistemas, el salto se realizara cada 6 personas pues el coeficiente de elevacion (K) fue:

K= 252/70 K=6

En el caso de los coordinadores, el salto se realizara cada 2 personas pues el coeficiente de elevacion (K) fue:

K= 60/35 K=2

Anélisis de la informacién

Se aplico el cuestionario a profesores de tiempo fijo y asignatura con la siguiente clasificacion:

Area administrativa 68

Area de sistemas 77

Area ciencias sociales 98

Total 243

El Area Administrativa_incluye: Departamento de Economia, Administracién y Finanzas, Departamento de

Procesos de Intercambio Comercial, Direccién General Académica, Direccion de Relaciones Externas, Direccion
ITESO, A.C., Publicidad, Oficina de Compras, Oficina de Contabilidad, Servicios Generales, Oficina de Tesoreria,

Rectoria, Subdireccion de Servicios Escolares, Subdireccion de Biblioteca.

El Area de Ciencias Sociales incluye: Centro de formacion humana, Centro de Lenguas, Departamento de

Educacién y Valores, Departamento de Estudios Sociopoliticos y Juridicos, Departamento de Estudios
Socioculturales, Departamento de Filosofia y Humanidades, Departamento de Salud Psicologia y Comunidad,

Departamento. del Habitat y Desarrollo Urbano, Educacion Fisica, Centro de Formacion Humana, Promocion

91



Cultural, Servicios Comunitarios, Integracion y Desarrollo Universidad Empresa, Investigacion y Formacion Social,

Centro Universitario Ignaciano Direccion de Integracion Comunitaria, Educacién Continua

El Area de Sistemas incluye: Departamento de Electrénica, Sistemas e Informatica, Departamento de

Matematicas y Fisica, Departamento de Procesos Tecnoldgicos e Industriales

Si se aplica la formula para universos finitos, se cuenta con el total de la poblacién que es de 1,175 personas.

n= z2pqN

e2 (N-1) + z2 pq

El error de 6.25 es para el total de las encuestas que se aplicaron 243 y cada estrato de forma independiente

tiene un error especifico.
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