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INTRODUCCION



Los estudios sobre el fenémeno de los usuarios de la informacién se
ubican en la década de 1930. Segun Figueiredo (15), los primeros intentos
fueron realizados por 1a Escuela de Bibliotecologia de Ia Universidad de Chicago,
en Estz-;dos Unidos, y se dirigieron a identificar las necesidades de informacion

de los usuarios que asistian a la biblioteca publica.

A partir de entonces, diversas instituciones, producto del trabajo de un
numero considerable de autores, enriquecieron la literatura sobre usuarios, en
dos lineas basicas de investigacion: estudioc de usuarios y educacién

(posteriormente, formacion) de usuarios.

Sin embargo, las experiencias mas antiguas sobre investigaciones en el
area de usuarios en Ameérica Latina, se realizaron alrededor de 1960. Con ello,
también, las bibliotecas empezaron a estructurar cursos sobre instruccion,

educacion o formacion de usuarios.

El predmbulo demuestra que las investigaciones acerca del fenémeno de
los usuarios de la informacion tienen mds de medio siglo; por tanto, existe un
nimero considerable de trabajos sobre este tema. La informacion inicial
también sirve de marco de referencia para introducir este trabajo, que
fundamenta y presenta un programa destinado a la formacién de usuarios, como
estrategia necesaria para mejorar las condiciones de estudio e investigacion de la
poblacién universitaria del Centro Regional Universitario de Coclé.

Sabido es que, en Ia biblioteca, al usuario no se le indica "qué pensar o
cuando pensarlo”. En la bisqueda, cada persona debe descubrir, por si mismo,
los pensamientos y opiniones de otro, y tratar de interpretarlos y valorarlos por

lo que son, aun cuando uno no los comparta (31:104). Entonces, compete al
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programa atender, también, esta realidad. De alli que, la propuesta busque
lograr que la comunidad universitaria, prinCipalmente la estudiantil, ¢onozca y
utilice la biblioteca y sus recursos adecuadamente, de modo que reciba todo el
beneficio que la actividad implica para su desempeiio estudiantil y, en un futuro
inmediato profesional.

Para alcanzar la meta, el estudio desarrolla procedimientos de Ia
metodologia participativa, la cual involucra, desde el principio, a los sujetos
objetos de estudio. En este caso, los estudiantes de primer ingreso en el Centro
Regional Universitario de Coclé, conforme se indica en el capitulo referente a la
metodologia.

En forma rapida, se presentara el contenido del trabajo por capitulos. El
primero, se refiere a los aspectos de la investigacion; expone el problema y
breves antecedentes, para Hegar al planteamiento de la pregunta de
investigacion. Luego, los objetivos (general y especificos) que orientan el
trabajo, 1a justificacidn, a partir de los fundamentos que dan valor al estudio, sus
beneficios y los aportes para {a institucion bibliotecaria pero con énfasis en el
usuario. Por tratarse de un tema especializado dentro de la disciplina
bibliotecoldgica, se considerd conveniente incluir la definicion de conceptos,
segun los sefialamientos que aparecen en la literatura. Esta terminologia es
utilizada en las diferentes secciones del texto. El capitulo finaliza con la
descripcion del drea objeto de estudio: el Centro Regional Universitario de Coclé,
a fin de brindar una vision general sobre el ambito de actuacion y otros
elementos que ayudan a visualizar la complejidad de la actividad que se
propone, prindpalmente, sobre el contexto bibliotecario.



El capitulo segundo contiene el marco tedrico. Presenta comentarios
importantes y recientes sobre la elaboracion y desarrollo de programas para la
formacion de usuarios. Esta parte proporciond grandes aportes para la

esquematizacion y deflnicidn del programa que se propone.

La metodologia que se utilizard en el programa forma parte del capitulo
tercero.  Se mencionan los elementos que se utilizan cuando se trabaja con la
metodologia participativa, como variante de la investigacién cualitativa.
Ademas, la poblacidn y la muestra. Posteriormente, se describe el instrumento
de recoleccidon de datos. Se concluye con la forma de tratamiento de la
Informacion recolectada; por un lado, la obtenida mediante la revisidon de {os

documentos sobre el tema y, por el otro, con los cuestionarios.

Otra seccion de la investigacidn, el capitulo cuarto, es el analisis de los
resultados logrados con cuestionarlo. La informacion se analiza de acuerdo
con las secciones de la encuesta. En el texto, aparecen las tablas y las graficas
que sintetizan, en algunos casos, las respuestas de los estudiantes, o que
permite una visualizaclén mas facil de los resultados. Esta informacidn, mas la
que posee la biblioteca, constituye el principal elemento que fundamenta el
programa para la formacion de usuarlos.

El capitulo quinto, producto de la integracion de las secciones anteriores,
y como respuesta a los objetivos y al problema de la investigacion, presenta el
Programa para la Formacion de Usurarios en la Biblioteca del Centro Regional
Universitario de Codé. Se creyd conveniente iniclar esta seccidn con
adaraciones en cuanto a las necesidades y demandas de informacién que debe
atender toda biblioteca y una de las metas que persigue este programa.

Seguidamente, se indican los objetivos, el disefio, la ejecucion y la evaluacion del



programa. En relacion con el disefio, se creyd necesario presentar la mayor
cantidad de datos, atendiendo ios sefialamientos de la metodologia participativa
descrita en el tercer capitulo de esta investigacion.

Posteriormente, se exponen las conclusiones y las recomendaciones
generadas, tomando en cuenta, principaimente, fos objetivos y el problema que
plantea la investigacion.

Constituyen las partes finales del trabajo, la bibliografia utilizada en la
investigacion y un anexo, cuyo material guarda relacion directa con aspectos
mencionados en el texto.

Se agradece a las autoridades del Centro Regional Universitario de Coclé,
y de manera especial, a-10s estudiantes, quienes, en todo momento apoyaron a
investigacion. Este trabajo permite renovar el compromiso de servir, con
acciones concretas y efectivas, en ta prestacion de servicios bibliotecarios y de
informacion a toda la comunidad usuaria de esta importante institucion de

ensefianza superior en la provincia de Coclé.



RESUMEN

La investigacion sobre el fenémeno de los usuarios de Ia informacion se
dirigié a los estudiantes que asistieron a la Biblioteca Gil Blas Tejeira del Centro
Regional Universitario de Coclé, con el propésito de elaborara un Programa para
la Formacion de Usuarios, dirigido a los estudiantes de primer ingreso.

El estudio desarrolla procedimientos de la metodologia participativa, que
incluye a los sujetos desde el inicio. Involucra a 2,401 estudiantes; de éstos, se
selecciond, de manera aleatoria 6.25 % del universo; es decir, una muestra de
15° alumnos, a quienes se le aplicé un cuestionario con quince preguntas.

El tratamiento de la informacion, las orientaciones de la literatura y los
recursos de la Biblioteca Gil Blas Tejeira, arrojaron datos significativos que
permitié elaborara el Programa para la Formacion de Usuarios.

SUMMARY

The investigation about the information users was directed to the students
who atended the Gill Blas Tejeira Library at the Centro Regional Universitario of
Coclé during the first semester of 2002 its purpose was to draw a program for
users’s formation, admed to the first entrance students. It uses procedures from
the participative methodology that includes the persons since the beginning. It
involved 2,401 students; of them, 6.25 % was selected, in a random way, it that
is, 150 students; to whom a questionnaire of fifteen questions. The information
treatment, the literature directions and the resources from the Gil Blas Tejeira
Library gave significative facts that allowed to make the users formation

program.



CAPITULO 1
ASPECTOS DE LA INVESTIGACION



La biblioteca fue creada para optimizar la utilidad de los registros graficos.
Para el beneficio de la sociedad, logra esa meta trabajando con el individuo; asi
alcanza a la sociedad (31:41). Se amplia lo anterior, cuando el mismo autor
sefiala que esta institucion social “...es un producto de la modernizacion cultural.
Surgid cuando las sociedades cesaron de ser ndmadas y se convirtieron en
urbanas, y cuando los registros graficos se hicieron importantes para la
operacion efactiva de Ias relaciones organizadas” (31:100). De esta forma, la
biblioteca ha sido un producto de organizacion social y “una sirvienta del saber”;
un valioso recurso para los fildsofos, los literatos y los indagantes de lo
desconocido.  Para entonces, |a biblioteca habia sido creada por una elite vy
para ella. En esa época, la relacion entre el usuario de la biblioteca y los que la
custodiaban era, también, enteramente personal, éstos eran individuos en
posiciones de poder o influencia en la vida plblica. Recuérdese la famosa

Biblioteca de los Ptolomeos, en la antigiedad.

El surgimiento del Renacimiento y de acontecimientos como la Reforma y
la invencidn de |a imprenta, dieron margen a que la biblicteca ampliara su radio
de accion; sin embargo, su mision siguid supeditada al servicio de grupos
privilegiados. La accesibilidad de los recursos bibliotecarios se incrementd
cuando las bibliotecas universitarias empezaron a abrir sus puertas a estudiosos

y eruditos (31:102).



El estudio sobre la formacidn de usuarios en la Biblioteca del Centro
Regional Universitario de Coclé, busca capacitarlos, sean efectivos, potenciales o
virtuales, para descubrir las fuentes pertinentes de informacidn, buscarlas v,
luego, utilizarlas. Se trata, pues, de un proceso complejo que involucra,
principalmente, a los estudiantes de primer ingreso de este centro de ensefianza

superior.

La bibliotecologia es una disciplina con un extenso campo de
investigacion. El area de estudio y formacion de usuarios ha sido ampliamente
estudiada, con mayor énfasis, a partir de la década del 70. El interés en
satisfacer al usuario ante sus requerimientos y demandas de informacion, fue el
movil de la mayoria de los trabajos realizados, segun se aprecid en la revision

bibliografica.

Los estudios destacan el uso de la informacidn, la cual entienden como la
fuerza propulsora del desarrollo de la sociedad, que constituye, ademas, el

objeto de todas las ciencias.
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1.1 Presentacidon del problema

La investigacion constituye una importante actividad en la universidad. El
uso correcto de la biblioteca y de sus diversos recursos es determinante para que
profesores y estudiantes puedan adquirir informacién adecuada y pertinente, que
posibilite el desarrollo de investigaciones o trabajos, segun las responsabilidades

Yy compromisos de cada grupo.

Generalmente, los estudiantes que ingresan por primera vez a la
universidad desconocen las facilidades y recursos informativos de la biblioteca.
Esta situacion es producto de varios factores. En primer lugar, se puede sefalar
la ausencia de bibliotecas debidamente organizadas, con recurso humano y de
informacién, que atiendan los requerimientos y demandas del usuario. Estas
limitaciones, a través de los afos, han contribuido a que la sociedad, en su
conjunto, no valore, justamente, la biblioteca y su personal; no se ha logrado
comprender su aporte e importancia, principalmente en una institucion de
ensefianza superior. Con el transcurrir del tiempo, se aprecia, también, un bajo
nivel de lectura e investigacion en la poblacion adulta, principalmente en quienes

asisten a la universidad.
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Otro aspecto que debe sefialarse y que ejerce una accidon negativa en
relacién con la importancia de la biblioteca, segin la opini6n de Castillo S. (*),

“Es el hecho de no contar con una politica nacional definida para el
fortalecimiento o creacién de bibliotecas a los diferentes niveles.
Nos referimos a las bibliotecas escolares, principalmente. Esta es
una de la razones de la crisis en cuanto al desarrollo bibliotecario
en Panama. Sin embargo, es conveniente sefialar, que la Biblioteca
Nacional, bajo la responsabilidad del Patronato pro Biblioteca
Nacional, a partir de 1997, desarrolla un programa para
modernizar el sistema de bibliotecas publicas en todo el pais. El
trabajo se inicia con planes pilotos en las bibliotecas publicas de
David, Chorrera, San Miguelito, Chitré y Coldn; en proceso para ser
transformadas, las bibliotecas de Santiago y Darién, entre otras.
En el corto plazo se espera atender un mayor ndmero de
bibliotecas ptblicas, de un total de 68, en el ambito nacional”.

1.1.1 Antecedentes

Esta investigacion se fundamenta en que los estudiantes que ingresan por
primara vez en la universidad presentan una falta de conocimiento generalizado
en cuanto a la variedad de recursos de informacidén y, sobre todo, el uso de los
materiales informativos que la biblioteca pone a su disposicion, experiencia que

afo tras afio se ha repetido.

(*) Entrevista personal. Octavio Castillo Sanchez. Secretario de la Fundacién
pro Biblioteca Nacional. 9 de febrero de 2001.
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Lo expuesto se basa en que, en afnos anteriores, la Biblioteca del Centro
Regional Universitario de Coclé tuvo un alto porcentaje de estudiantes que no
utilizaban adecuadamente sus recursos; por ejemplo, los ficheros, lo cual hacia

necesario la duplicacién de las fichas o tarjetas de catalogacién.

Otra situacion que se observd fue la cantidad de obras (documentos)
mutiladas; de igual forma, el material bibliografico era retirado del drea de
trabajo y, muchas veces, devuelto dias después sin la debida actualizaciéon o
autorizadon. Es necesario sefalar que los servidos de préstamo e Internet eran
casi desconocidos, pues los utilizaban muy poco. Ante estos planteamientos, se
considero pertinente elaborar y presentar un programa para formar usuarios, en
el Centro Regional Universitario de Codé, dirigido a los estudiantes de primer
ingrgso, fundamentado en las opiniones de los usuarios actuales y potendales de

la biblioteca y la realidad de ésta.

Es conveniente indicar que la formadén de usuarios es una de las areas
de estudio de la bibliotecologia y, muchas veces, no se le brinda la debida
atencdién en las bibliotecas. Al respecto, Feria (32:141) sefiala que es necesario
realizar un intenso trabajo de difusién para la revalorizacién de Ia biblioteca
moderna (electrénica) y la utilizaclon de sus servidos. Esto significa el desarrollo

de programas con los diferentes tipos de usuarios para que conozcan aspectos
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desde cdmo preparar una bibliografia, hasta el acceso a la informacién que
fisicamente no se encuentra en la biblioteca de la institucién. Para reforzar 10
senalado, Feria (32:140), cita a Pineda de Valderrama (1993), quien, al referirse
a la actividad de formacion de usuarios, dice: “no puede ser considerado como
un programa de corto plazo, sino como un complejo y continuo proceso que
deberia iniciarse en la escuela primaria, continuar en la secundaria, intensificarse
en la educacidn superior y acompafar al usuario en su vida profesional y

laboral”.

Entonces, la formacion de usuarios debe ser un proceso continuo de vital
importancia. En este caso, se desarrollaré un programa de formacion de
usuarios en la universidad, para permitir al estudiante de primer ingreso conocer
su biblioteca, los servicios que ofrece, los reglamentos y, sobre todo, las
facilidades para el uso de los recursos informativos. De esta manera, se tendra
un cliente autosuficiente en el momento de realizar la blsqueda de informacion,

sea ésta manual o automatizada.

1.1.2 Pregunta de investigacion

A la biblioteca acude el individuo en busca de la verdad. Cada quien, a su

manera y para sus propios fines. Como parte del sistema de comunicacién,
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debe convertirse en una gran fuerza aglutinadora en momentos en que la
cohesién social es vital. Esta realidad ubica a la biblioteca universitaria como un
importante e indispensable recurso para atender los requerimientos de
informacién de los programas y actividades que se desarrollan dentro de sus tres

vertices: investigacidn, docencia y extension.

Frente a esta realidad, el conocimiento y uso adecuado de la biblioteca y sus
recursos es imprescindible para la comunidad universitaria. La formacidn de
usuarios, en este sentido, representa un requisito que no debe obviarse, pues el
estudiante que llega por primera vez a la universidad, generalmente, desconoce

lo que la biblioteca le ofrece.

Con base en lo expuesto, la investigacion busca respuesta a la siguiente

pregunta:

¢ Favorece un programa de formacion de usuarios el uso adecuado de la

biblioteca y de sus recursos y fuentes de informacion?
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1.2 Objetivos

La respuesta a la pregunta planteada en este trabajo se lograra mediante

el cumplimiento de los objetivos que orientan la investigacion.

1.2.1 Objetivo general

o FElaborar un programa para formar usuarios dirigido a los
estudiantes de primer ingreso del Centro Regional Universitario de

Coclé.

1.2.2  Objetivos especificos

e Identificar y analizar la literatura existente sobre formacidon de usuarios

en bibliotecas, con énfasis en las bibliotecas universitarias o

académicas.

o Divulgar las facilidades y recursos que ofrece la biblioteca universitaria,

producto de la tecnologia de la informacidn.
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» Presentar, a la comunidad usuaria, la organizacion, los servicios, los
recursos y la reglamentacion de la Biblioteca Gil Blas Tejeira, del

Centro Regional Universitario de Coclé.

« Lograr que los estudiantes se formen como usuarios autosuficientes en
el manejo de los recursos informativos, y encuentren en la biblioteca

un ambiente adecuado para el estudio y la investigacion.

1.3 Justificacion e importancia

La biblioteca es la “espina dorsal” de la universidad. Constituye el punto
de convergencia del docente / investigador y del estudiante para satisfacer sus
requerimientos y necesidades de informacion, a fin de encontrar respuestas a
sus inquietudes o demandas para cumplir con sus responsabilidades y

COMpromisos.

En la actualidad, la biblioteca no es sélo un depésito de libros y revistas;
es, ademas, un registro de acontecimientos que guardan relacién profunda con
la historia de la humanidad. También, es considerada como difusora de
conocimientos; permite el acceso, mediante la tecnologia de la informacion, a la

produccion en el ambito mundial. Por tal razén, se hace necesario que los
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estudiantes universitarios que ingresan en estos centros de estudios
superiores, conozcan aspectos importantes de la biblioteca y, luego, puedan

utilizar sus diversos servicios para satisfacer las necesidades de informacion.

Desde esta perspectiva, el tema gue se investiga es importante. Con una
formacion en cuanto al uso de recursos y servicios de la biblioteca, el
estudiantado (cliente) de primer ingreso en la universidad sera autosuficiente

cuando busque informacion.

Es preciso indicar que el programa de formacion de usuarios sera ofrecido
a los estudiantes de primer ingreso, durante el primer semestre académico. Asi,
en corto plazo, toda la comunidad universitaria habra recbido instrucciones
claras vy precisas en cuanto a los beneficios y facilidades de la biblioteca.
Entonces, el estudiante hard, también, un uso adecuado de los servicios y
recursos de informacion, y contribuird a la creacién de una cultura bibliotecaria

en Panama.

El usuario, segin Hernandez Salazar (30:18) “es el personaje principal de
la trama informativa, es el principio y fin del ciclo de trasferencia de informacion;
¢l solicita, analiza, evalua y recrea la informacion”. Cuando el usuario de la

biblioteca universitaria atiende o alcanza esta connotacion, se logra fortalecer la
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presencia de la biblioteca como parte del proceso educativo dentro del entorno
universitario y se difunden los servicios; se contribuye, también, a formar una
cultura de informacion, porque el usuario estara en capacidad de:
- Conocer que la informacién es un bien (til y puede servir para hacer
mejor las tareas.
- Saber ddnde conseguir la informacidn y a quién preguntar.
- Recuperar informacion e interactuar con las personas que la tienen y
ofrecen.
- Interpretar, organizar y sistematizar informacion.

- Utilizar y comunicar; esto es, transferir informacion.

En un pais que carece de una cultura bibliotecaria debido a factores como la
falta de bibliotecas y el bajo nivel del habito de lectura en su poblacién, un
programa como €l que Se sugieére en este trabajo de investigacién, para ser
desarrollado en ia Bibiioteca del Centro Regional Universitario de Coclé, permitira
conocer y utilizar, adecuadamente, las facilidades de la biblioteca universitaria,

con el apoyo indiscutible de la tecnoliogia de la informacion.

El programa para formacion de usuarios producird beneficios considerables a
los estudiantes de primer ingreso en el Centro Regional Universitario de Coclé.

Se lograrda un cambio de actitud en cuanto al valor de la biblioteca y de su
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personal, por lo cual el usuario recibird rdpida respuesta a su solicitud de
informacion confiable y relevante. segin sus necesidades e intereses cuando
efectia las busquedas, y afianzara, también, habitos positivos en cuanto a la

lectura y su indiscutible beneficio.

Otro aspecto importante es que la investigacién sobre formacién de usuarios
contribuird a enriquecer la literatura en esta area de la bibliotecologia en
Panama, renglon que ha sido ampliamente analizado en varios paises
latinoamericanos como México, Brasil, Cuba y Costa Rica. Ademas, servird de
orientacion para que estos programas se desarrollen, no sélo en la Universidad,

sino también en cualquier tipo de biblioteca.

1. 4 Definicidn de conceptos

Los términos que a continuacion se presentaran, orientara al lector
hacia una mejor comprension y claridad, respecto de los conceptos

bibliotecarios.

Todo trabajo de investigacion requiere una definicion conceptual

adecuada (significado) a fin de tener claridad en relacion con el uso de cierta
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terminologia, y facilitar su comprension al lector. Estas definiciones se

obtienen de la literatura existente, en este caso, en obras sobre formacion de

usuarios de diferentes niveles. A continuacion, los términos.

Biblioteca: Unidad administrativa encargada de adquirir, organizar y
actualizar una coleccion de documentos de toda naturaleza, y de elaborar
los registros requeridos para garantizar su localizacion y recuperacion, de
conformidad con las necesidades de informacidn de una comunidad, ya
sea para fines de investigacion, educacién o recreacion.

En la biblioteca interactian recursos documentales, equipos mecanicos y
electronicos (tecnologia de I[a informacidén), métodos y personal

especializado.

Uso de biblioteca: Empleo continuo o habitual de la biblioteca, por parte

del usuario o cliente, con propdsitos claros o definidos.

Servicio de informacion o bibliotecario: Conjunto de actividades,
programas, prestaciones y facilidades que ofrecen las bibliotecas para
satisfacer las necesidades de una comunidad, como el acceso a los
recursos de informacion, préstamo de material documental, distribucion

de guias, formacion de usuarios en el uso de los recursos de informacion,
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asistencia en la bilsqueda y obtencion de literatura especializada, vy

aslstencia e instruccién personalizada en el uso de los recursos de

informacion.

Uso de informacion: Empleo continuo y habitual de la informacién para
satisfacer demandas o necesidades ante los requerimientos de tareas o
investigaciones y otras responsabilidades del usuario.

Demanda satisfecha.

Informacion conocida como una necesidad o un deseo.

Indicadores potenciales de demanda.

Demanda de informacion: Necesidad expresa de datos; lo que pide un
individuo.

Uso en potencia.

Requerimiento especifico de datos para completar una tarea o toma de

decisiones.

Fuentes de informacidn. Toda forma de registro sistematizado de datos
susceptibles de aportar datos relevantes a un propésito dado, como un
directorio, una base bibliogréfica de datos, un catdlogo y un registro

administrativo.
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« Formacién: Proceso continuo de realimentacion de experiencias.
Proceso de intercambio entre un individuo y otro, a través de condiciones
que permiten trasformar un saber 0 conocimiento recibido del exterior, en

una nueva forma y con significado propio.

o Formacidon de usuarios: Proceso de intercambio de informacidn para
que la persona pueda cambiar su actitud en forma positiva.
Proceso de intercambio de “saberes” significativos sobre el uso de fa
informacién. Quien la usa, de acuerdo con su proceso cognitivo, podrd
cambiar su actitud y aptitud en forma positiva, para optimizar su

utilizacién al maximo.

o Informacidn: Conocimiento en accion.
Adquisicién o comunicacidén de conocimientos que permiten ampliar ©
precisar i0s que se poseen sobre una materia determinada.
Es la suma de proposiciones, hechos 0 cifras que se interrelacionan
conceptualmente.
Conjunto de simbolos con la capacidad de comunicacion de significados.
Opinidn registrada en diferentes soportes, con el potencial de recuperarse.

Actividad para obtener conocimientos.
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Necesidad de informacion: Conocimiento de la existencia de una
“incerteza”.

Lo que el individuo debe tener para su trabajo, investigacidn, instruccién,
recreacién, entre otras.

Estado derivado de la discrepancia entre los datos ¢ conocimientos
disponibles, sea en forma de documentos O experiencias previamente
adquiridas y los requeridos en un momento dado, por una persona O
grupo, con objetivos comunes, para el logro de un propdsito especifico.
Conjunto de datos que el individuo necesita para cubrir un objetivo

determinado.

Usuario: Persona, institucion o comunidad que se beneficia con los
servicios y las actividades de la biblioteca.

Se constituye en la prioridad de toda biblioteca o centro de informacidn /
documentacién, Es quien solicita, analiza, evalia y recrea la
informacién.

Principio y fin del ciclo de transferencia de informacién.

Recurso: Conjunto de personas, bienes materiales y técnicas con que
cuenta una institucién, empresa ¢ persona para alcanzar sus objetivos y

producir los bienes o servicios que son de su competencia.
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e Recurso de informacion: Toda forma sistematizada de datos o
conocimiento registrado en cualquier soporte, en combinacién con los
métodos, técnicas y sistemas aplicables en su tratamiento, susceptible de

utilizarse para satisfacer las necesidades de infarmacion de la comunidad.

+ Recuperacion de informacion: Obtencion selectiva de datos a partir de
un medio de almacenamiento, mediante la aplicacion de argumentos de
busqueda destinados a identificar los registros que cumplen una condicion

adecuada.

1.5 El Centro Regional Universitario de Coclé, objeto de estudio

El Centro Regional Universitario de Caclé, entidad educativa de nivel
superior, pertenece a la Universidad de Panama. Estad ubicado en la pravincia
de Coclé, ciudad de Penonomé, considerada coma el “ombligo” del pais. Empezd
a funcionar, como Extension Universitaria de Penonomé, en 1965, en el Calegio
Angel Maria Herrera. Pasteriormente, en 1985, se convirtié en Centro Regional
Universitario de Coclé.  Actualmente (primer semestre, 2002), atiende 2,401

estudiantes distribuidas en diez facultades (ver tabla No. 1, pagina 21).
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1.5.1  Poblacion estudiantil y docente

La poblacion del Centro Regional Universitario de Coclé, en el primer
semestre academico 2002, fue de 2,401 estudiantes, distribuidos en 10 (diez)

facultades, como se observa en la tabla 1.

Es necesario sefialar que el Centro Regional Universitario de Coclé
administra la Extension Universitaria de Aguadulce, a 50 kildmetros de la ciudad
de Penonomeé. De acuerdo con las estadisticas del primer semestre de 2002,
esta unidad académica atiende 610 alumnos, pero no se incluye en el estudio.
Sin embargo, recibird el beneficio del programa de formacién de usuarios,

producto de esta investigacion, a inicios de cada afo académico.



TABLA No. 1

Matricula del Centro Regional Universitario de Coclé, primer semestre, 2002

FACULTAD ESTUDIANTES
%
Administragién de Empresas y Contabilidad 499 20.78
Administracién Publica 182 7.58
Ciencias de la Educacion 739 30.77
Ciencias Naturales y Exactas 108 4.49
Ciencias y Tecnologia de Alimentos 80 3.33
Derecho y Ciencias Paiiticas 118 5.78
Economia 120 4.99
Enfermeria 52 2.54
Humanidades 401 19.64
Informatica, Tecnologia y Comunicaciones 54 2.64
TOTAL 2,401 100

Fuente: Boletin de Estadistica, No.56. Panama : Universidad, 2002.
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Como se aprecia en la tabla 1, tres facultades aglutinan el 70 % de los

estudiantes del Centro Regional Universitario de Coclé; en su orden, Ciencias de

la Educacion, Administracidon de Empresas y Contabilidad y Humanidades.
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En relacién con el grupo docente, 170 profesores atienden a los
estudiantes. De este grupo, 20 son profesores regulares y 150, eventuales (19,
tiempo completo, y el resto, 131, tiempo parcial). Como se ha indicado, el

estudio sdlo involucra a los estudiantes.

1.5.2  La Biblioteca Gil Blas Tejeira del Centro Regional Universitario

de Coclé

La biblioteca es una institucidn que busca la comprension y la cohesién en
un mundo de antagonismo, de conflicto y de especializacidn, pero, sobre tado,
debe ser una fuerza unificadora, no homogeneizadora, porque, como lo presenta
Shera (31:104) al usuario no se le indica qué pensar o cuando pensarlo, cada
usuario debe descubrir por si mismo los pensamientos y las oplniones de otros,

por lo que son, aun cuando no los comparta plenamente.

Para lograr una vision real y objetiva del ambiente que servird de
laboratorio en el programa que propone esta investigacion, se analizaran
diferentes aspectos de la Biblioteca del Centro Regional Universitario de Coclé,

identificada con el nombre de Biblioteca Gil Blas Tejeira.
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La Biblioteca Gil Blas Tejeira, atendida por siete funcionarios, cuenta con
una coleccion gue alcanza unos ocho mil documentos. Ademads, desde el afio
2000, brinda el servicio de Internet, de manera gratuita a los usuarios. En los
ultimos anos, ha incrementado su participacion en el quehacer universitario, y
logrado mayor aceptacion y uso. Sin embargo, debido a que 1a comunidad tiene
ausencia notoria de bibliotecas debidamente equipadas Yy organizadas, el
estudiante de primer ingreso no logra obtener el mayor beneficio de la biblioteca

universitaria. Aqui se fundamenta la existencia del programa que se propone,

A partir de 1994, la Biblioteca ocupa la estructura actual. En estos momentos,
esta conformada asi:

a. Personal:

Un licenciado en bibliotecologia (Jefatura)

Un técnico en Archivologia (Bibliotecario I)

Un auxiliar de biblioteca

Cuatro estudiantes ayudantes (de diferentes escuelas vy

especialidades, con cuatro 20 horas semanales, cada uno).
b. Area de Hemeroteca:
- Cuenta, aproximadamente, con 20 titulos y unos 1000 ejemplares
en proceso de organizacion.

- Nueve anaqueles



Un escritorio

Una mesa de trabajo

c. Area de trabajo:

Encuadernacion y procesos técnicos
Una computadora completa

Dos maquinas eléctricas

Una guillotina semiprofesional y dos sencillas.

Un pupitre
Una prensa para encuadernacion.

Una mesa lectora

ch. Area de Jefe de Biblioteca:

Un escritorio
Una credenza

Un archivador

d. Area de coleccién:

Veintidés anaqueles dobles, quince sencillos
Dos pupitres

Dos archivadores

e. Area de Internet:

Cuatro computadoras compietas

Una impresora

29
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f. Area de estudio o lectura (dos salas):
- Veinte mesas grandes
- 125s5illas

20 cubiculos

La Biblioteca Gil Blas Tejeira ofrece a la comunidad usuaria los siguientes
servicios:
= Consulta en sala
o Préstamo a domicilio
o Internet
_Orientacidn at usuario
-~ Préstamo interbibliotecario
= Formacidn de usuarios

o Practicas en el uso de Internet.

A partir de 2002, se inicio la organizacién para la consulta en linea (OPAC)
con el Programa ABSYS, utilizado por el Sistema de Bibliotecas de la Universidad

de Panama —SIBIUP-.
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1.5.3 Formacion de Usuarios en el Centro Regional Universitario de

Coclé

Las instrucciones de como usar, por ejemplo, un instrumento u objeto, o
como se ejecuta determinada accion, son comunes en el diario quehacer.. En
este sentido, las informaciones ofrecidas por los fabricantes, a través de las
orientaciones que acompanan dichos objetos, permiten que el usuario logre el

funcionamiento correcto de éstos.

Por otro lado, si las personas se encuentran en una estacion de
autobuses, de modo como se presentan las indicaciones y la ayuda de la oficina
que brinda las orientaciones generales, posibilitard — dificultard la compra del
pasaje y tomar el transporte hacia la direccion deseada. Entonces, instrucciones
de uso, de sefiales y de una adecuada guia, traducen la forma de orientacién y el
vocabulario de objetos o ambientes deseados, y se convierten en las
informaciones para los usuarios potenciales. Asi, la biblioteca posee objetivos,
funciones, organizacion interna y vocabulario propio, pero en muchos casos,
carece de informacion de uso y orientaciones que digan correctamente, a los

usuarios como utilizarla.-
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Como experiencia previa, debe sefialarse que, desde el primer semestre
académico 2000, la Biblioteca del Centro Regional Universitario de Coclé inicid la
formacion de usuarios, de manera experimental. En estos momentos, se
requiere un programa debidamente estructurado, que atienda las reales
necesidades de la comunidad universitaria. Entonces, la formacién de usuarios
en el Centro Regional Universitario de Coclé sera desarrollada a través de un
programa continuo que, ademas de atender los aspectos sefialados en la
literatura, también busca responder a las inquietudes y demandas de los
usuarios, quienes, a través de un cuestionario, ofrecieron importantes aportes,
conforme se aprecia en sus respuestas y en posteriores capitulos de la

investigacion.



CAPITULO 2
REVISION DE LA LITERATURA
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Las bibliotecas, independiente de su tipo y del plblico que atienden, son
instituciones de servicio. Sin embargo, se tornan en entes enormes, complejos y
volatiles, donde no hay lugar para lo rigido, lo carente de imaginacion o de
aventura. El reto para el usuario es el manejo efectivo de sus recursos, Sean
manuales o automatizados, con la combinacidn de técnicas tradicionales y

modernas. En este Ultimo caso, la tecnologia de la informacion.

La difusidn de los servicios y de actividades en la biblioteca se realiza a
través de las vias tradicionales de comunicacién personal o mediante el uso de
otros recursos, como folletos o carteles; pero, también, con la utilizacién de la
tecnologia, como el uso de los recursos de Intermet (pagina WEB 0 correo

electrdnico, por ejemplo).

La biblioteca de hoy hace mayor hincapié en los procesos de acceso a la
informacidon que en los de almacenamiento; es decir, en el dominio de los
mecanismos que llevan a la recuperacion rapida y eficaz de la informacién. De
esta forma, se tiene acceso inmediato al documento que se requiere. La
alternativa mas viable y efectiva para que el usuario pueda obtener el mejor
beneficio de la biblioteca es el desarrollo de programas de orientacion conocidos

como formacion de usuarios.



La formacion de usuarios NoO s un concepto NUEVO y, MENos aun, en las
bibliotecas universitarias; sin embargo, segun Verdugo Sanchez, citado por Feria
(32) son escasas aquellas instituciones que han definido un programa formal,
donde se comprenda que el usuario motiva el proceso informativo con su deseo
de satisfacer una necesidad de informacién y sélo con la satisfaccion de ésta se

cultiva tal proceso.

Queda claro que la formacién de usuarios constituye un aspecto de vital
importancia en la biblioteca universitaria, principaimente en Panama. La
implementacion de estos programas, de manera efectiva, logrard resultados

favorables tanto para et usuario como para el personal de la bibioteca.

Es necesario sefalar que, al hacer una revisidén de la literatura sobre
formacidn de usuarics, se encuentran otros términos para designar esta
actividad. Es el caso de “educacidon de usuarios”, “capacitacion de usuarios” e
“instruccién de wusuarios”.  Sin embargo, Hernandez (20) presenta una
explicacién amplia de por qué debemos utilizar el término formacién de usuarios.
Dice la autora mexicana que la formacidn de usuarics es un proceso de
intercambio de experiencias o significados sobre el uso de informacidén. Queda

claro que, cuando la biblioteca ofrece un programa de formacion de usuarios, lo

que busca es compartir con éstos (actuales o potenciales) una informacion que
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permita conocer sus recursos y facilidades, con el consecuente beneficio para

cuando la requiera.

Por otro lado, Cérdoba Gonzdlez (12) aclara, alin mas, cuando se refiere a
la formacidn de usuarios como el conjunto de aprendizajes que permiten conocer
y utilizar las fuentes de informacion y Ios recursos documentales, a fin de
responder a8 las necesidades de informacion para fines de estudio, de
investigacidn y de actualizacidn permanente. Estas son las principales razones

por las que el usuario acude a la biblioteca.

El Seminario latinoamericano sobre formacion de usuarios de la
informacion y los estudios de usuarios (30), realizado en la Universidad
Nacional Autonoma de México, presenta los resultados obtenidos en las
discusiones de los participantes y promueve el intercambio de experiencias entre
especlalistas de Bibliotecologia. Ademas, incluye sugerencias generales que
permitan promover estudios de usuarios como base para disefiar programas de

formacion de usuarios.

Hernandez Salazar (20) plantea que la formacion de usuarios ha sido
concebida como una'actividad disefiada para permitiries la utllizacién de recursos

y fuentes de informacién. La autora presenta una propuesta tedrica que se
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identifica como un proceso sistematizado de aprendizaje y ensefianza que debe
seguir una metodologia especifica en su desarrollo. Segln esta investigadora, la
formacidn de usuarios debe ser un proceso gradual y continuo, disefiado para
cada usuario o grupos de usuarios que posean las mismas caracteristicas. El
documento incluye un programa dirigido a estudiantes de licenciatura de

instituciones de ensefianza superior.

La obra Servicios y tecnologias de informacion : una experiencia
latinoamericana (32) dedica varias paginas a los usuarios de la informacion,
donde subraya la necesidad de crear una cultura de la informacién entre la
comunidad usuaria, entendiéndose ésta como: “proceso de informarse sobre el
conocimiento de los instrumentos de informacion propiciando con ello una
actitud mas critica”. La cultura de ia informacién busca “formar usuarios
Interesados en aprender cdmo aprender y motivar la actualizacion continua no
sélo en las aulas..., pues ayuda al individuo en la deteccion de la necesidad,
localizacidn, evaluacion y uso efectivo de la informacion”. El texto incluye un
programa para formar usuarios (docentes y estudiantes) de la Universidad de

Colima, México.

Castillo Miranda y Castillo Sanchez (6), fundamentdndose en Ia

experiencia, producto del desarrollo de varios talleres dirigidos a la formacion de
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usuarios en bibliotecas universitarias, elaboraron un manual sobre los
requerimientos de un programa de formacion de usuarios en este tipo de
biblioteca. Senalan la necesidad de relacionar al usuario con su entorno, asi
como la identificacion y descripcidon de la biblioteca, situacidn que lleva a una
mejor comprension de |a razén de su existencia, Se trata, pues, de una guia que

puede ser aplicada en cualquier biblioteca universitaria.



CAPITULO 3

METODOLOGIA
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3.1 Tipo de investigacion

En el planeamiento y desarrollo del programa que se propone, se utilizara el
método participativo con el auxilio de varias técnicas. Este método relne las

siguientes caracteristicas (8, 12, 16):

» Combina acciones de investigacion y educacion.

o El problema tiene origen en el mismo grupo.

» La solucidn del problema busca mejorar el nivel de vida del grupo.

e La solucidn requiere concienciacion, organizacion y movilizacidn.

o El grupo afectado debe participar en todo el proceso de investigacion.

» Desaparece la separacion rigida entre investigador y miembro det grupo.

De acuerdo con el pianteamiento anterior, la investigacion logra una
participacion de los actores con el propdsito de obtener una practica consciente y
transformadora de la realidad donde éstos Se encuentran, debido a que la
metodologia participativa se fundamenta en el siguiente principic general “en
todo proceso de trabajo se parte de una concepcion de los participantes como

actores”; es decir, se les considera sujetos activos en el proceso.
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La metodologia participativa se enmarca dentro de la investigacion cualitativa
(16). Utiliza la observacion, la entrevista y las relatos de historias, entre otras
técnicas de recoleccion de datos. La investigacion se inicia con ideas claras sobre
el problema, los objetivos, los procedimientos metodologicos, las encuestas y los

instrumentos que se utilizaran, entre otras.

3.1.1 Diseiio del programa

Segun la metodologia participativa, deben tomarse en consideracién tres
elementos indispensables, los cuales se ajustan al programa de formacion de

usuarios en el Centro Regional Universitario de Coclé.

a) Facilitadores

Equipo que contribuye al desarrollo de las actividades programadas.
Procura, busca y facilita la concretizacion de las diversas actividades. Debe
conocer, fundamentalmente, las caracteristicas del grupo meta; en este
caso, los estudiantes de primer ingreso del Centro Regional Universitario
de Coclé. H equipo que trabaja en la Biblioteca conformara el grupo de

facilitadores del programa que se propone.
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b) Diseio del taller

Constituye la base fundamental del proceso participativo, e

involucra (8, 16):

» Prediagndstico: Vision sobre la situacion real. En el caso de esta
investigacion, se tiene un conocimiento vivencial, producto de Ia
experiencia adquirida del trabajo durante varios anos en la biblioteca
universitaria. A esta experiencia se agrega la informacion recogida con
el cuestionario aplicado a los estudiantes del Centro Regional

Universitario de Coclé.

~ Conformacidn del equipo: Personas conocedoras de la metodologia
participativa y de la comunidad meta. En este sentido, en el Céntro
Regional Universitario de Coclé. existe un equipo de tres funcionarios
con esta responsabilidad. El taller de formacion de usuarios se
desarrollard a inicios de cada afo académico a grupos no mayores de
40 estudiantes. Incluird tematicas sobre reglamentacidn, fondos
bibliograficos existentes y las facilidades de la tecnologia de la
informacion para el acceso y uso de los diversos materiales

informaticos.
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> El taller de formacion de usuarios: La actividad conjuga tres

elementos:

Una practica a partir de la realidad objetiva del grupo:
Para el presente caso, se parte de ideas del grupo sobre:
biblioteca, informacién, conocimiento, tecnologia, tecnologia de

la informacion, cibercultura y telecomunicaciones, entre otros.

La teorizacidon. Proceso que permite |la profundizacion de la
practica. Es una actividad sistematica, ordenada y progresiva de
acuerdo con el ritmo de los participantes. El tailer debe aclarar,
tedricamente, qué significa y cdmo se dan los servicios y las
diversas actividades de promocion de la biblioteca, con ei

proposito de lograr un conocimiento real.

Practica mejorada. Se lieva a cabo un retorno a la préactica
para identificar los elementos tedricos del taller. Los actores
interactGan con el medio, los recursos informativos y los

productos.
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c) Ejecucién del taller

Constituye el desarrolio de la actividad, proceso que finaliza con la
evaluacion. En el taller participan los estudiantes, los funcionarios de la
biblioteca y, de manera indirecta, las autoridades. Al finalizar cada taller,

también, se procedera a la elaboracion de un informe o documento final.

3.1.2, Impiementacion del programa

El ambito de actuacion del programa de formacidn de usuarios sera el
Centro Regional Universitario de Coclé, y se dirigira a los estudiantes de primer
ingreso.  Se programara para inicios del primer semestre academico de cada

afio, tendra como meta formar usuarios autosuficientes en corto plazo.

3.1.3. Evaluacion del programa

Toda actividad que busca obtener resultados satisfactorios debe poseer
mecanismos de evaluacion, principalmente, cuando se desean mejorar las
condiciones, los procedimientos de busqueda y acceso a la informacidn. Es

necesario dejar claro que el programa de formacidn de usuarios tendra
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continuidad, motivo que obliga a realizar evaluaciones constantes, a fin de

conocer su eficacia y eficiencia.

La evaluacidn del programa para la formacidon de usuarios permitira
conocer el nivel de entendimiento de los actores en la medida en que los
estudiantes estan en capacidad de utilizar la biblioteca y sus recursos. Ademas,
la evaluacion de cada participante reflejara el nivel de impacto de la actividad en
la medida en que satisface sus intereses personales y se favorece con los
beneficios de los servicios de informacion para atender las demandas de sus

estudios universitarios.

Constituyen otro elementos gque retroalimentaran el programa: la
permanente interaccion de los faciltadores, posterior a cada taller, y la
elaboracion y presentacion del informe final, el cual debe permitir conocer los

beneficios o limitaciones del taller a |as autoridades competentes.

La informacion obtenida de los actores, facilitadores y autoridades
posibilitara la revision anual del programa de formacion de usuarios, con el

objeto de hacer los cambios o modificaciones para el enriquecerio.
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3.2. Poblacion y muestra

La poblacion estudiantil potencial de la Biblioteca Gil Blas Tejeira del
Centro Regional Universitario de Coclé, aproximadamente, es de 2,401 (dos mil
cuatrocientos un) usuarios (ver tabla No. 1, pdgina 21). De este universo, se
tomé una muestra aleatoria, al azar, del 6.25 %, o sea de 150 estudiantes, para

este trabajo de investigacion .

3.3 Instrumento de recoleccion de datos

La aplicacion de la metodologia, respecto del problema y de Iz atencion a
los objetivos de la investigacion requirio elaborar un cuestionario con el propdsito
de obtener informacion relevante y pertinente por parte de los usuarios actuales
0 potenciales; ademas, la consulta 2 un conjunto de documentos conforme se
presenta en !a revision bibliografica y en la bibliografia. El cuestionario constd de

6 partes (ver anexo):

< Aspectos generales: Dos preguntas. Permitid recabar

informacién para ubicar al usuario en la Universidad.
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< Generalidades y uso de la biblioteca: Cuatro preguntas. Sobre

horario y asistencia a la biblioteca.

< Otros aspectos de la biblioteca: Dos preguntas. Acerca del

reglamento y atencién del personal.

& Uso de fuentes y recursos de informacién: Cuatro
preguntas. Sobre mecanismos para acceder informacion, uso del

fichero, uso de fuentes tradicionales y tecnologicas.

< Formacion / capacitacion del usuario: Dos preguntas. Para
conocer .a formacion de usuarios y aspectos por considerar en su

formacion.

< Sugerencias para facilitar las consultas /uso de las
fuentes. Una pregunta. Sobre facilidades que debe poseer la

biblioteca.

3.4 Tratamiento de la informacion

La literatura sobre usuarios, principalmente la que se refiere a estudios y
formacion, eSs rica y variada. Fueron analizadas diferentes fuentes que
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brindaron una amplia informacidn sobre los esfuerzos que realizan, sobre todo,
las instituciones de ensefianza superior, para atender este rengldn, en la mayoria
de los casos muy deficiente. Como se sefiala en la literatura, se considerd
pertinente la aplicacidn de un cuestionario con el propdsito de recibir,
directamente del usuario, sus opiniones y comentarios.

La informacién recolectada con el cuestionario fue analizada y presentada
en forma de tablas y graficos con miras a facilitar su comprension,



CAPITULO 4
ANALISIS DE RESULTADOS

49



50

Un cuestionario, con 15 preguntas, fue distribuidc a 150 (ciento
cincuenta) estudiantes, matriculados en las diez facultades del Centro Regional
Universitario de Coclé (ver modelo de instrumento de recoleccién de datos, en

anexo), durante los dos primeros meses de clases (marzo - abril de 2002).

El andlisis de los datos permitié una caracterizacién del usuario, asi como
la deteccion de algunos elementos esenciales, incluidos como parte fundamental
del programa de formacion de usuarios que este estudio propone, para los

estudiantes de primer ingreso en el Centro Regional Universitario de Coclé.

4.1 Aspectos generales

Dentro de este punto, se incluyen las dos primeras preguntas del

cuestionario.

a. Aiio que cursa el estudiante

Los estudiantes encuestados aparecen agrupados en la tabla No. 2, de
acuerdo con el afio que cursaban en el Centro Regional Universitario de
Coclé, durante el primer semestre académico 2002. Una vez mas, se aclara

que la investigacion no incluye a los estudiantes de la Extensién
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Universitaria de Aguadulce, unidad académico — administrativa que depende,

administrativamente, del Centro Regional Universitario de Coclé.

En 1a tabla No. 2, se observa que el mayor numero de estudiantes que

llend y devolvid el cuestionario, se encuentra en segundo, primero y tercer

ano.
TABLA No. 2

Estudiantes encuestados, por afio que cursan, 2002

ANO QUE CURSA EL ESTUDIANTE FRECUENCIA
%

Primer afio 31 20.67
Segundo afio 35 23.33
Tercer afo 27 18.0
Cuarto afio 22 14.66
Quinto afio 23 15.34
Sexto afo 12 8.0

TOTAL 150 100.0



52

b. Facultad en cual estudian los usuarios encuestados

El Centro Regional Universitario de Coclé cuenta con 10 (diez) facultades.
La tabla No 3 sefala la distribucion de los estudiantes encuestados, por

facultad. Representa el 6.25 %, del total.

TABLA No. 3
Distribucion de los estudiantes, por facultad, 2002

FACULTAD POBLACION MUESTRA (6.25 %)
Admon. de Empresas y Contabilidad 499 31
Administracion PUblica 182 12
Ciencias de la Educacion 739 44
Ciencias Naturales y Exactas 108 07
Ciencias y Tecnologia de Alimentos 80 06
Derecho y Ciencias Paliticas 118 08
Economia 120 08
Enfermeria 52 05
Humanidades 401 24
Informatica, Tecnotogia y Com. 54 05

TOTAL 2,401 150
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4.2 Generalidades y uso de la Biblioteca

Esta seccidn del cuestionario agrupa cuatro preguntas, mediante las
cuales el personal encuestado identificd o reconocié la existencia de la

Bibliateca, asi coma el usa de sus instalaciones.

a. El usuario conoce la existencia de la Biblioteca

La ubicacion y el impacto que debe causar la biblioteca a la poblacion
usuaria constituyen elementos de gran valia en la prestacion de servicios,
situacion que lleva al reconocimiento de su valor y existencia, con el
consecuente beneficio para la comunidad. En relacidn con la Biblioteca del
Centro Regional Universitario de Coclé, el 96.66% de los estudiantes que
respondieron la encuesta conoce la Biblioteca; 2 % desconoce su existencia

y, apenas, 1.33 % no respandid la pregunta.

De acuerdo con las respuestas de los estudiantes, se infiere que la
Biblioteca del CRUC tiene una presencia real; por tanto, es reconocida alli su

existencia.
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b. Horario de la Biblioteca

El tiempo que la Biblioteca destina a la atencion de! piblico ha sido
cuestionado por un gran numero de usuarios que ven limitadas las
posibilidades de atencion a sus demandas y necesidades de informacién. Al
ser interrogados sobre el horario de la biblioteca del CRUC, 53.33 %
considera que el horario es adecuado; el 44 % no esta de acuerdo con el

horario actual, y el 2.66 % no respondio.

Segun la opinion de un numero considerable de usuarios. la Biblioteca
debe buscar un mecanismo que le permita hacer un arreglo en el horario, de

modo que se extienda el tiempo de atencion.

c. Asistencia a la Biblioteca

La grafica 1 muestra la opinion de los usuarios sobre la asistencia a la
Biblioteca.  Se aprecia la mayor frecuencia de uso dentro de la categoria de
“a veces” (53.66 %). El 37 % lo hace “siempre”. Un nimero considerable

de personas no respondi¢ esta pregunta (5 %).

En términos generales, el 90.66 % de los encuestados frecuenta la

Biblioteca (categorias de “siempre”y “a veces”).
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Sin respuesta
Nunca 5%
4% o
{ Siempre
37%

A veces
54%

GRAFICA 1. Asistencia del usuario a la biblioteca

ch. Respuesta de ia Biblioteca a los requerimientos o necesidades de

informacion

Toda biblioteca busca atender las demandas y necesidades de informacion

de sus usuarios actuales y potenciales. La respuesta satisfactoria a éstas la
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ubica en una posicion ventajosa y crea, a la vez, una atmodsfera positiva en

cuanto a su personal.

De acuerdo con los resultados del cuestionario, en cuanto a los
requerimientos de informacién, el 44.66 % dijo que la Blblioteca “'siempre”
brinda u ofrece respuesta a los necesidades de Informacion; pera un nimero
significativa de estudiantes (50.66 %) expresd que sdlo “a veces” recibe este
beneficio, y un grupo muy pequefic (2.66 %) dijo que “nunca” obtienen
respuesta a sus demandas de informacion. Cuatro personas (2.66 %) no

respondieron.

De modo general, la Biblioteca atiende las necesidades, aunque requiere
intensificar esfuerzos para que sea mas efectiva la accion de los servicios
bibliotecarios entre los usuarios. En la gréfica 2, se visualizan las respuestas

del usuario.
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Sin
Nunca respuesta

2% 3%

. Siempre

45%

A vece
50% |

GRAFICA 2. La Biblioteca atiende las demandas del usuario

4.3 Otros aspectos sobre la Biblioteca

Dos preguntas se relacionan con este aspecto: la primera se refiere al

reglamento; la otra, al personal que trabaja en la Biblioteca.

3. Reglamento de la Biblioteca

El aspecto normativo dentre de una institucion u organizacion asegura un
mejor funcionamiento y permite reconocer los deberes y derechos de sus

beneficiarios. Toda biblioteca debe tener un reglamento que induya su diarlo
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quehacer, la prestacion de servicios y las sanciones. La divulgacion de este
instrumento, que hace el trabajo mas eficiente, es responsabilidad del
personal que labora en ellas. El cuestionario reveld que un gran nimero de
usuarios (59.33 %) desconoce el reglamento; apenas el 34.66 % lo conoce;

5.66 %, no respondio.

Esta situacion debe ser atendida, de modo que un nimero mayor de
usuarios (sino la totalidad), conozca y cumpla con lo indicado en el

reglamento de la biblioteca.

b. Atencion del personal de |la Biblioteca

La ayuda que espera el usuario del personal de la biblioteca, en muchos
casos, es determinante para la solucion de su necesidad de informacion.
Cabe recordar la ausencia de bibliotecas debidamente organizadas y las
limitaciones de personal profesional que brinde una orientacién o ayuda al
usuario.  Paulatinamente, las bibliotecas van introduciendo cambios que
promueven su uso y mayor aprovechamiento de sus recursos. Los cambios

mayores han sido observados en las bibliotecas universitarias.



El cuestionario recogid la opinion del usuario en relacidn con la atencién
que brinda el personal de la Biblioteca. Se obtuvo el siguiente resultado:
58 % siempre ha recibido una atencion adecuada; 38 % “a veces”, yel2 %

sefalé que "nunca”,. El 2 % no respondid esta pregunta.

Entonces, pode decirse que existe una poblacidn estudiantil (96 %) que
ha recibido el beneficio de la atencion del personal de la Biblioteca. A
continuacion, la grafica 3, con la opinion del usuario en cuanto a la atencion

que recibe por parte del personal de la Biblioteca.

Sin
Nunca respuesta
2% 2%
?1
A veces
38%
Siempre
58%

GRAFICA 3. Atencidn que recibe el usuario del personal de la Biblioteca en
cuanto a su necesidad de informacién
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4.4 Uso de las fuentes / recursos de informacién

La Biblioteca, atendiendo una politica para el desarrollo de una coleccion
equilibrada y que responda a las exigencias y demandas de los usuarios,
pone a disposicion de ellos los servicios para el accesc y uso de la
informacién. Cuatro preguntas del cuestionaric, indagaron fa opinidn del
usuario en relacién con el uso de las fuentes o recursos de informacién de la

Biblioteca del Centro Regional Universitario de Coclé.

a. Mecanismo que utiliza el usuario para acceder a la informacion

El cuestionario e permitid al usuario elegir dos opciones: consultar al

bibliotecario o ir directamente al fichero / catdlogo de la biblioteca.

El porcentaje mayor de personas consufta al bibliotecario (54 %) y un
poco menos (41.33 %) acostumbra ir al fichero o catdlogo. El 4.66 % no
respondid a esta pregunta. Persiste la tendencia de consultar, primero, al
bibliotecario y no al fichero o catdlogo. Esta situacion puede deberse a que
las bibliotecas publicas y escolares no mantienen el catalogo al servicio de sus
usuarios, por tanto, aun en la universidad e estudiante no tiene esta

practica.
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b. El usuario encuentra lo que busca en el fichero

El catdlogo o fichero constituye el recurso mas valioso para recuperar la
informacién que la biblioteca posee. Es, pues, el indice general; la lista de la
existencia documental de la biblioteca, ordenada por autor, titulo y materia,

principalmente.

Los usuarios fueron cuestionados, a fin de conocer el beneficio del
catalogo cuando buscaban o requerian Informacién. El 52.66 % respondié
que “siempre” encuentra lo que busca, cuando consulta el fichero o catalogo;
dentro de fa categoria de “a veces”, aparece el 38 %, y el 4 % respondio

que “nunca”. El 5.33 de los usuarios no respondié esta pregunta.

La mayoria de los estudiantes que ingresan en la universidad no tienen
experiencia en el uso del catdlogo o fichero; sin embargo, un nlmero
significativo de los encuestados lo utiliza en la biblioteca universitaria
(siempre y a veces). El porcentaje de estudiantes que siempre encuentran

aquello que buscan o desean fue mayor.

c. Uso de fuentes no tradicionales de informacién
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Es comin que los usuarios de la biblioteca acostumbren utilizar los
recursos tradicionales de informacién (libros, revistas, en fin, material en
formato papel). Con esta pregunta, se buscaba identificar las preferencias
por otro tipo de recurso informativo. Al preguntarseles sobre el uso de la
informacidn en otros formatos, el 32 % respondié que “siempre” los utiliza; el
45.33 %, “a veces “ se ubicd vy el 17.33 % que “nunca” utilizan estas
fuentes no tradicionales. Seis personas (4 %) dejaron sin responder esta
pregunta. Como se aprecia, ain existe un porcentaje significativo de

personas que prefieren utilizar las fuentes tradicionales de informacion.

ch. Recursos de informacion no bibliograficos utilizados por el

usuario

La biblioteca moderna cuenta con una variedad de recursos y formatos, en
los cuales fundamenta la variedad de servicios que brinda al usuario.
Actualmente, la tecnologia de la informacion abre posibilidades de acceder a
informacion que fisicamente no posee la biblioteca. La red de redes mas
grande del mundo, Internet, hace posible la conexién a miles de opciones con
innumerables posibilidades de obtener aquelio que se requiere, dentro de 105

llamados formatos electronicos.
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De los estudiantes que respondieron el uso de “otros recursos
informativos, diferentes de los tradicionales” (77.33 %; es decir, 114
personas), el mayor uso de los recursos de la tecnologia de la informacién
fue para Internet (37.33 %), seguido por el CD Rom (18 %), base de daios
(15.33 %) y, por dltimo, pero sin identificar dentro de a2 categoria de “otros
recurscs”, el 4 %. El 1.33 % no respondi® a esta pregunta, como se

aprecia en la grafica 4.

Existe la tendencia al uso de Internet: sin embargo, quizas por 1a ausencia
de bases de datos, y debido a que la Biblioteca conserva colecciones
pequefias de material en CD Rom, estos recursos no han alcanzado un uso

mayor.

Sin
Nunca respuesta
2% 3%

; Siempre

45%

A v
i

GRAFICA 4. Recursos no bibliograficos que utiliza el usuario
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4.5 Formacidn / capacitacion del usuario

En las dltimas décadas, el drea de estudios y formaciéon de usuarios ha
sido ampliamente difundida en las bibliotecas y similares. Se busca la
atencién de las demandas y necesidades de informacién del usuario. El
desarrollo de la tecnologia de la informacion y las formas variadas de
prestacion de servicios, han motivado la elaboracion de programas para
lograr usuarios autosuficientes en el uso de la biblioteca y las fuentes de

informacion.

La Biblioteca del Centro Regional Universitario de Coclé ha experimentado
cambios significativos en los Ultimos tres ahos, que buscan atender las
necesidades de informacion de la comunidad usuaria. Por eso, se pidio la
opinién del usuario en relacion con los requerimientos de capacitacion y los
aspectos en que debe ofrecerse, informacién solicitada en dos preguntas del

cuestionario.

a. Formacion de usuarios

Este estudio busca la elaboracién de un documento que nos permita la

capacitacion de los usuarios que ingresan en el Centro Regional Universitario.
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La opinidn de los encuestados, en cuanto a la necesidad de capacitacion
en el uso de la biblioteca fue: el 82.66 % respondid que “si” es necesaria; el
14 % indicd que no es necesaria, y un 3.33 % no respondid.  Esta situacién
refleja la necesidad de poner en ejecucion un programa de formacion de

usuarios.

b. Aspectos que desea conocer el usuario

La formadon de usuarios es la respuesta en aquellos casos donde la
biblioteca introduce cambios significativos y experimenta nuevos servidos,

mismos que se fundamentan en Ia tecnologia de la informacion.

Al ser consultados sobre este aspecto, los usuarios sefialaron los
siguientes requerimientos de capacitacidn / formacidn: uso de Internet (34
%); informadadn sobre el reglamento de la Biblioteca (21.33); uso de CD Rom
(17.33 %); uso de fuentes informativas en general (14.66 %); uso de base
de datos (7.33 %), y cuidado de la colecddn (1.33 %). Sdlo el 1.33 % no
respondid a esta pregunta.

Del total de personas encuestadas, el 58.66 % consideran que requieren
formacién en el uso de la tecnologia de la informacidn, conforme se aprecia

en la Grafica No. S.
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Cuidado Sin

de coleccién
Uso B.D. 1% fespuesta Reglam.
8% 1% 22%
|
UsoCDR.
18%
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Uso g0 fnbit”
15% 35%

GRAFICA 5. Aspectos que el usuario considera para la capacitacion

4.6 Medidas / facilidades para un mejor uso de las fuentes y

recursos de la biblioteca

La ausencia de presupuesto o las limitaciones de éste causan serios
problemas en las bibliotecas. Este es el principal obstaculo para el desarrollo

y proyeccion de la Biblioteca del Centro Regional Universitario de Coclé. La
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coleccion cuantitativa y cualitativamente limitada es producto de la carencia

de presupuesto en ella.

Los estudiantes encuestados consideran que ias medidas que debe asumir

la Biblioteca, para brindar un mejor uso de las fuentes o recursos

informativos, son las siguientes:

Actualizacion general de la coleccion (28 %, es decir, 42 personas).
Ampliar el uso de Internet con mayor cantidad de quipo (26 %; es decir,
39 personas).

Mejor atencion del personal de la biblioteca (21.33 %; es decir, 32
personas).

Arreglar |os ficheros (16 %; es decir, 24 personas).

Divulgar el reglamento de la biblioteca (12.66 %: 19 personas).

Orientar a los usuarios para que usen mejor la biblioteca (9.33 %; es
decir, 14 personas).

Mayor espacio para Internet (9.33 %; es decir, 14 personas).

Ampliar la sala con mejores mesas y Sillas (7.33 %; es decr, 11
personas).

Dieciocho estudiantes (12 %) no respondieron esta pregunta.

Como se deduce de la respuesta de los estudiantes existe, preocupacion

en cuanto a la debilidad (pobreza) de la coleccidn, principaimente por el
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hecho de que los documentos también son obsoletos. En segundo lugar, por
las limitaciones del servicio de Internet'(mas equipo y espacio). En ambos
casos, las sugerencias deben ser atendidas por la Biblioteca, mediante
partidas presupuestarias que favorezcan el desarrollo de la coleccion. Por
otro lado, desean que el area de Internet sea dotada de mas equipo y

mayor espacio fisico.

En términos generales, el analisis de los datos obtenidos con el
cuestionario, que involucré a 150 estudiantes del Centro Regional
Universitario de Coclé, sefiala la necesidad de un Programa de Formacion de

Usuarios, situacion que plantea esta investigacion.
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Los Dbibliotecarios deben interesarse en el funcionamiento de las
Instituciones donde laboran, asi como en la influencla que ejercen las bibliotecas
en la vida de las personas. Estas pueden contribuir al cambio social, politico
econémico, educativo o a la estabilidad de los grupos sociales que componen

determinada regién o pais.

Si el usuario de la informacion es realmente estimulado para entrar en el
campo de accion como resultado de haber utilizado bibliotecas, cae dentro del
alcance de la investigacion bibliotecoldgica. Estos estudios estan disefiados para

identificar la forma en que las personas o grupos utilizan las bibliotecas.

Los estudios sobre el fendmeno de los usuarios de la informacion estan
encaminados a comprender, justificar, explicar o entender la utilizacién de la
biblioteca, y obtener mayor conocimiento sobre el proceso de comunicacidn en lo

que respecta a las bibliotecas y los usuarios

La biblioteca debe atender las necesidades de informacion de los usuarios
o clientes. Dentro de este contexto, Focke, Citado por Busha (2:162), indica que
“no sabemos bastante sobre nuestros lectores, como funcionan sus mentes y
qué cosas necesitan para servirles en forma eficiente. No hemos recogido

informacion objetiva en forma constante ni hemos estado investigando
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conscientemente cdmo deberiamos haberlo hecho”. A pesar de ello, una cosa
es cierta: existe un considerable nimero de trabajos al respecto que han sido
utilizados con miras a reforzar la propuesta para el Centro Regional Universitario
de Coclé. La responsabilidad de atender las necesidades de informacion,
reforzada por el personal de la Biblioteca, sera favorecida con el Programa para

la Formacion de Usuarios, dirigido a los estudiantes de primer ingreso.

Es importante seralar que la forma como el usuario se desenvuelve en la
biblioteca, porque conoce su organizacién, funcionamiento, reglamento y el uso
eficiente de sus recursos informativos, sean éstos de tipo manual o
automatizado, es factor determinante para la satisfaccion de sus necesidades y

demandas de informacion.

A manera de preambulo, en esta seccion de la investigacién, se considera
oportuno presentar algunos senalamientos importantes sobre el tema de los
usuarios de la informacion.

Como lo sefiala Calva y Hernandez (3:20), las experiencias mas antiguas
en América Llatina, en relacidn con el fenomeno de los usuarios de la
informacion, surgieron alrededor de 1960. Como resuitado de este movimiento,

las bibliotecas empezaron a estructurar cursos de formacidn de usuarios,
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La formacidén de usuarios ha sido tema de muchas investigaciones; por
ejemplo, en la década pasada, es oportuno indicar que Herndndez Salazar (30)
sefialaba que éste era un proceso de intercambio de experienda o “saberes”
sobre la informacion y su uso, con el fin de que la persona que la usa pueda

cambiar de actitud en forma positiva y optimizar dicha utilizacién,

Cérdoba (12), al referirse a la formacién de usuarios, la identificaba como
el conjunto de actividades de aprendizaje que permiten conocer y utilizar las
fuentes de informacién y los recursos documentales optimos, con el objeto de
responder a las necesidades de informacién para fines de estudio, de
investigacidn y de actualizacién permanente; ademds, como el proceso por el
cual se capacita a los usuarios de la informacion, efectivos o virtuales, para
descubrir las fuentes pertinentes de informacion, buscar dichas fuentes y

organizar la informacion para utilizaria.

Un aflo después, Vélez (33) se referia a la formacién de usuarios como el
proceso sistematizado y continuo (comunicacion e intercambio de experiencias),
con rigor metodoldgico, que implica la comunicacion de conceptos y procesos
acerca del uso de la informacidn, convertido esto en experiencias significativas
de aprendizaje, basado en un modelo educativo de formar para producir

conocimiento.



73

Pese a estas opiniones, en la practica, la formacién de usuarios ha sido

realizada de forma intuitiva y empirica, sin atender sus objetivos que son:

a Instruir al usuario para que utilice, en forma practica y eficiente los

recursos que brinda la unidad de informacion.

o Permitir que los usuarios adquieran conciencia de la importancia que tiene

la informacidn en su desarrollo profesional y social.

a Ayudar al usuario para que pueda resolver sus necesidades de

informacion.

a Permitir que se optimice el uso de los recursos informaticos de las

unidades de informacion.

a Orientar a los usuarios dandoles informacidn general sobre una unidad o

servicio de informacion.

La elaboracidn de un programa de formacidn de usuario requiere mas que

buena voluntad para disefiarlo e implementarlo. Nava y Martinez (25:31) citan a
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Carridn (1980), quien indica que este programa debe reunir las siguientes

caracteristicas:

a Precision: La(s) persona(s) que va a desarrollar (aplicar) el programa
debe conocer, con detalle, lo que se pretende lograr, asi como 65 pasos

que se deben seguir.

o Unidad: A cada objetivo o meta debe corresponder un programa unico,
independiente, en el cual se conjuguen diversos elementos o fases,
siempre integrantes o consecutivos de un programa global o general gue

responda a un objetivo concreto.

o Continuidad: Se refiere a la seguridad en cuanto al desarrollo de la

accion en forma continua, durante el periodo previsto.

a Flexibilidad: La estructura del programa debe permitir alteraciones, ya
sea que se trate de supresiones, adiciones, modificaciones de prioridades
en funcidn de los cambios previstos, prolongacion o reducciéon de

tiempos, entre otros.
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De la misma forma que el programa debe reunir las caracteristicas indicadas,
Hernandez Salazar (20:12-3) sefiala que, también, requerird tres niveles, de
modo que ofrezca un conocimiento integral sobre la informacién, serviclos,

recursos y unidades informativas:

o Primer nivel: Comunicacidn de conceptos relacionados con la
formacion (es decir, produccién, transferencia, organizacién, blsqueda,
recuperacion y difusion) y su importancia. Esto involucra: identificacién
del proceso por el cual pasa la informacién; importancia de la informacién
en la formacién profesional y elementos constantes en el reforzamiento.

E! objetivo de este nivel es sensibilizar a los alumnos sobre [a

importancia de la informacion.

o Segundo nivel: Orientacidn. Se refiere a I3 relacién del usuario con los
servicios de la unidad de informacién, al contacto con los elementos
fisicos tangibles del fendmeno abstracto de informacién, espacio,
ubicacién, formato y formas de acceder, entre otros.

El objetivo es proveer informacién general acerca de un centro /
servicio de informacién, instalaciones, servicios, organizacién

administrativa, organizacién del acervo y uso del centro o unidad.
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o Tercer nivel: Instruccidn. Se eliminan las barreras entre la organizacion
bibliotecaria y el usuario. Ademas, se posibilita [a explotactén adecuada
de los recursos de informacion existentes.

El objetivo es adiestrar al cliente en el uso de recursos de

informacion especificos y técnicas de busqueda.

La formacion de usuarios presenta un conjunto de ventaias que

coadyuvan a una mayor proveccién e impacto de la biblioteca:

e Usuarios mas independientes permiten que el personal de la biblioteca se
concentre en 2quellas areas en donde pueden ser mas eficaces y

productives.

¢ El mayor uso productivo de los recursos permite adelantos y desarrollos

mas adecuados para la institucidn bibliotecaria.

e La mejor comprensién de los procesos y servicios, por parte de los
usuarios, facilita a la institucion poner en practica nuevos servicios de

informacion.

En el caso panamefio, se puede indicar que esta experiencia se inicié a

partir de 1984, cuando se implementd el Plan de Estudios de la Licenciatura de la
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Escuela de Bibliotecologia, de la Universidad de Panamd, que contempla un curso

lfamado Estudio de Usuarios, con dos créditos y desarroltado en un semestre.

Otro antecedente importante, y que se verifica en la Universidad de
Panama, se reflere a la actividad que ejecuta el Sistema de Biblictecas de la
Universidad de Panama -SIBIUP-, con el propdsito de “formar formadores” en el
area de usuarios. Se ofrece capacitacion a los responsables de las bibliotecas de
las facultades. Este programa se inicid con las bibliotecas del Campus
Universitario en 1999. Sin embargo, es importante sefialar que el personal de
los centros regionales universitarios, en febrero de 2000, con la cocrdinacion de
la Biblioteca del Centro Regional Universitario de Coclé, organizd y ejecutd un
seminario taller con miras a capacitar a 10s biblictecarios en el planeamiento y
ejecucidn de un programa para fa formacién de usuarios de la informacion en

sus respectivos locales de trabajo.

Aparte de las actividades promovidas por el Sistema de Bibliotecas de la
Universidad de Panama, la Biblioteca del Centro Regional Universitario de Cocle,
en la década de 1990, tuvo dos experiencias a través de la ejecucién de
programas de capacitacion a estudiantes que, por primera vez, Ingresaban en

esta Unidad Académica. Asi, se acumuld una rica experiencia, la cual se ha visto
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acrecentada con las opiniones que los usuarios emitieron en el cuestionario

aplicado a principio del primer semestre académico de 2002.

5.1 Satisfaccion de las necesidades y demandas de informacién del

usuario

En diferentes secciones de este documento se han reaitado los conceptos
“necesidad” y “demanda de informacién”, los cuales, de manera permanente,
aparecen asociados al usuario de bibliotecas. Conviene, entonces, hacer un

alto para abordar ambos conceptos de manera mas profunda.

Una "necesidad” es un estado derivado de la discrepancia entre los datos
0 conocimientos disponibles, sea en forma de documentos, experiencias
previamente adquiridas o 1as requeridas, en un momento dado, por una persona

0 grupo, con objetivos comunes para el logro de un proposito especifico.

La necesidad de informacidn pueden ser:
s Expresada por la persona.
e Que no puede expresar la persona.

o Presente (que puede ser expresada 0 no).

o Futura o pendiente,
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Las necesidades expresadas, se convierten en demandas de informacidn y se
consideran un reflejo de la conciencia, tanto colectiva como individual, de las

necesidades latentes de informacidn.

La demanda es lo que el usuario solicita a la unidad de informacidn, pero no
siempre coincide con lo que verdaderamente necesita. Aqui, el bibliotecario
debe actuar con mucha habilidad y profesionalismo para lograr que el usuario

defina y determine lo que realmente requiere de |a institucidn.

En la literatura bibliotecoldgica, el estudio de la demanda de informacién en
una comunidad o grupo, se conoce con el nombre de estudio de usuario
mediante la identificacion y descripcion de las necesidades de informacion,

utilizando, principalmente, las técnicas de cuestionario Y entrevista.

Al elaborar el Programa para la Formacion de Usuarios de la Biblioteca del
Centro Regional Universitario de Coclé, ademas de la documentacion registrada,
se utilizé Ia informacién que brindaron los usuarios actuales y potenciales de Ia

Biblioteca, a través de un cuestionario.
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El andlisis de documentos e informacidn ofrecida dio como resultado una
propuesta que constituye, en estos momentos, la alternativa para formar

usuarios autosuficientes en el uso de bibliotecas y fuentes de informacién.

5.2 Objetivos del Programa para la Formacion de Usuarios

o Contribuir a la formacidén profesional de los estudiantes mediante su
capacitacion en el uso de la biblioteca y sus recursos de informacion.
o Formar usuarios autosuficientes, capaces de utilizar, con mayor eficiencia,

los servicios bibliotecarios, sean de tipo manual o automatizados.

5.3 Diseno del Programa para la Formacion de Usuarios, un taller para

los estudiantes de primer ingreso

E! programa se dirige a los estudiantes de primer ingreso del Centro
Regional Universitario de Coclé.

Cada afio, el personal de Biblioteca (facilitadores y quienes atienden el
servicio bibliotecario) deberd hacer una evaluacion en dos vias: del contenido del
programa y de su resultado. En este (ltimo caso, se evaluard. el

comportamiento del estudiante durante el programa de formacién (de manera
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practica y por escrito) y cuando utiliza los diversos recursos que posee la

biblioteca.

Conforme se indicd anteriormente, en el disefio y ejecucion del programa, ha
sido utilizada la metodologia participativa, que toma en consideracién los

siguientes aspectos:

e Se parte de las opiniones, requerimientos y necesidades de 10s usuarios.

o Al solucionar los problemas que tiene el grupo, se mejoran Ssus

capacidades para una utilizacion eficiente de !a biblioteca y sus recursos.

e Todos los estudiantes participaran activamente en el Programa para la

Formacion de Usuarios.

e Se busca, durante el taller, eliminar las barreras entre el facilitador

(bibliotecario) y el participante (usuario).

La informacion obtenida con el cuestionario permitid conocer la situacion
actual del usuario; a esto se afiade la experiencia de la autora de este

trabajo, tanto en capacitaciones anteriores como en la atencién al usuario
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(trabajo en biblioteca). En la Biblioteca del CRUC, la responsabilidad del

taller estara a cargo de tres funcionarias.

El disefio del Programa para la Formacion de Usuarios, que se desarrollara
como taller, toma en consideracién tres elementos importantes de la

metodologia participativa:

a. Practica a partir de la realidad del grupo. En este sentido, el
contenido incluye una parte donde el estudiante debe tener conceptos
claros de alguna terminologia relacionada con el uso de bibliotecas y

fuentes de informacion.

b. Teorizacién y practica. Una relacién de la actividad bibliotecaria y
como llegar a resultados efectivos, cuando Se requiere ¢ demanda
informacion relevante, mediante el manejo de procedimientos

manuales y automatizados.

¢. Practica mejorada. Los participantes, con ayuda del facilitador,
interactian con el medio (biblioteca, equipos, etc.), los recursos
informativos (manuales y automatizados) y los productos (resultado de

las blsquedas, por ejemplo).
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El taller sera ofrecido a los estudiantes de primer ingreso, al inicio de cada
afio académico, durante un mes, en siete horas tedrico - practicas. Los grupos

estaran formados, aproximadamente, por 40 estudiantes.

5.3.1 Facilitadores

Los bibliotecarios seran los facilitadores. La ejecucidn del Programa
requerira preparacién constante por parte de este personal; de igual forma,

eficiente relacién personat y profesional,

Los facilitadores, ademas del conocimientc técnicc en el campo
bibliotecoldgico, deben dominar aspectos de metodologia de la ensefianza y de la
tecnologia de la informacién. Tienen el compromiso de desarrollar el taller y
evaluar el desempefio de los asistentes. Finalmente, elaboraran un informe, el

cual sera entregado a las autoridades unlversitarias correspondientes.

5.3.2 Contenido

Tomando en consideracion el analisis de los cuestionarios aplicados a los
usuarios, sobre la situacién de la Biblioteca del Centro Regional Universitario de

Coclé, la experiencia obtenida con la practica bibliotecaria y las recomendaciones
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u orientaciones de la literatura, el Programa ha sido estructurado en los

siguientes mdduios:

» Acercamiento al ambito bibliotecario: cultura bibliotecaria y de
informacion,  Terminologia, jergon bibliotecario para un resuitado
satisfactorio en la trilogia: Biblioteca -- Bibliotecario — Fuente de

informacion.

e La Biblioteca del Centro Regional Universitario de Coclé en el
contexto universitario. El Sistema de Bibliotecas de la Universidad de
Panama (SIBIUP).  Organizacion bibliotecaria general.  Normativa

oiblictecaria: el reglamento.

« Instrumentos para la busqueda y recuperacion de la informacion:

Manuales y automatizados. Los servicios bibliotecarios.

« Diferentes formatos de las fuentes de informacion: Tradicionales y

automatizados.

+ Tecnologia de la informacion. Internet, CD Rom, bases de datos, etc.
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Este contenido aparece descrito en cuatro mddulos tedrico — practicos, Al
final, se ubica la evaluacién, aunque es un elemento que estara siempre
presente. A continuacién, un esquema general de lo que serd tratado, con la

especificacion del tiempo destinado para cada mddulo.

a. Primer modulo: Acercamiento al ambito bibliotecario (1 hora)

« Cultura bibliotecaria. Valor... importancia de la biblioteca.

o Conceptos: informacidn, dato, servicio bibliotecario, necesidad de
informacién, demanda de informacidn, blsqueda de informacidn, sistema
de biblictecas, documento, catalogo o fichero, documento, documento
electrénico, ciberespacio, tecnologia de la informacidn, biblioteca virtual...

e Relacion bibliotecarlo — usuario, usuario — fuente.

b. Segundo mddulo: La biblioteca universitaria (1 1/2 hora)

¢ la Biblioteca del Centro Regional Universitario de Coclé: su organizacion y
servidos (facilidades)
e La Biblioteca del CRUC como parte del Sistema de Bibliotecas de la

Universidad de Panama. Visidn y mision del SIBIUP. Estructura general.
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E!l reglamento de la Biblioteca.

Tercer moédulo: Acceso y recuperacion de la informacion (2

horas)

Demanda — necesidad de informacion

Instrumentos de acceso a la informacién: manuales y automatizados
- Catalogo o fichero: organizacién
- Catdlogo en linea (OPAC)
- Otras formas de acceso

Préstamo interbibliotecario v otras formas.

ch. Cuarto mdédulo: Tecnologia de la informacion (2 horas)

dl

Sociedad de |3 informacidn y sociedad del conocimiento
Internet
CD Rom

Base de datos.

Ultima parte: Evaluacién (30 minutos)
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e Documento escrito

o Oral (participacidn individual).

El programa ha sido disefiado para desarrollarse en un mes, mediante cuatro
jornadas de trabajo (una por semana), de una hora y cuarenta y cinco minutos
cada una. Seguidamente, se presentara el planeamiento analitico del Progtama
de Formacion de Usuarios, segun los periodos y la actividad que se desarrollard

en cada caso.

5.3.3  Programacion analitica

Como fue sefialado, los cuatro maddulos que forman el Programa de
Formacion de Usuarios, en la Biblioteca Gil Blas Tejeira del Centro Regional
Universitario de Coclé, serd ejecutado a principio del primer semestre.de cada
afio lectivo, con un duracion de 7 horas. Con el propdsito de tener una vision
mds completa de los contenidos y del desarrollo de cada mddulo, se presentard

la programacion analitica.
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PROGRAMA DE FORMACION DE USUARIOS EN LA BIBLIOTECA GIL BLAS TEJEIRA

MODULO 1: Acercamiento al ambito bibliotecario

(1 hora)

OBJETIVQ GENERAL: Crear o afianzar en los asistentes una cultura bibliotecaria

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Familiarizar a los estudian-
tes con la terminologia
gia bibliotecologica

Lograr que los participantes
adquieran una cultura
bibliotecaria

Lograr el acercamiento del
participante con el personal
de la biblioteca

CONTENIDO

Cultura y terminologia
biblictecaria

Relacién bibliotecario -
usuario

Relacion usuario — fuente

ACTIVIDADES ESTRATEGIAS EVALUACION

Llevaran a los participantes ~ Lluvia de ideas Diagnostica
para que opimnen sobre diferen- Exposici6n dialogada
tes conceptos informacion,

dato, tecnologia, etc

Discutiran sobre el valor e
importancia de la biblioteca
para la investigacion, el estudio
¢ intcrés personal

Discusién grupal
Presentacion de viven-
cias vividas en grupos

Conoceran el personal que
labora en biblioteca

Buscaran informacion en el
catalogo manual y
automatizado
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PROGRAMA DE F ORMACION DE USUARIOS EN LA BIBLIOTECA GIL BLAS TEJEIRA
MODULOQ 2: La biblioteca universitaria, el caso de la Bibligteca Gil Blas Tejeira

(1 1/2 hora)

OBJETIVO GENERAL: Lograr que los estudiantes conozcan el valor, la importancia y los recursos informativos de la

biblioteca universitaria

OBJETIVOS CONTENIDO
ESPECIFICOS
Reconocer la importancia Biblioteca Universitaria

del Sistema de Bibliotecas (caso SIBIUP)
de la Universidad de Panama

Reconocer el valor e immpor-  La Biblioteca Gil Blas
tancia de la biblioteca Gil Tejeira personal, areas,
Blas Tejeira coleccion, servicios, etc

Distinguir las diferentes
actividades y servicios de
la biblioteca

Valorar la immportancia del Reglamento de la Biblio-
reglamento para mejor teca Gil Blas Tejerra
uso de la biblioteca

ACTIVIDADES

Conoceran la importancia
de la iblioteca universitara

Analizaran y conoceran el
Sisterna de Bibliotecas de la
Umiversidad de Panama
(SIBIUP)

Visitaran la Biblioteca Gil

Blas Tejeira

Conoceran sus actividades y
Servicios mas importantes

Discutiran el Reglamento de
la Bihlioteca

Simularan el uso de la
biblioteca

ESTRATEGIAS EVALUACION
MIETODOLOGICAS

Lluvia de 1deas Diagnostica
Exposicion dialogada

Presentacion oral
Lluvia de 1deas

Discusion grupal
Exposicién dialogada



90

PROGRAMA DE FOR'MACION DE USUARIOS EN LA BIBLIOTECA GIL BLAS TEJEIRA
MODULO 3: Acceso y recuperacion de la informacion

(2 horas)

OBJETIVO GENERAL: Familianzar al estudiante con las diferentes formas de acceso y recuperacion de informacion

{manuales y automatizadas)

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Identificar las necesidades
y demandas de informacion

Distimguir y utilizan los
instrumentos de acceso y
recuperacion de informacién

Valorar la importancia de
Estos instrumentos

Conocer el acceso a fuentes
que fisicamente no posee la
biblioteca

CONTENIDO

Demanda y nceesidad de
informacion

Instiiimentos de nceeso o
la informacion
* Manuales
* Automatizados
* Ofras formas de
acceso

Préstamo interbiblio-
tecario

ACTIVIDADES

Reconocceran las necesidades
y demandas de informacion

Olvcrvaran los stoimcentos
de acceso a 1a mformaci16n

Ientificaran ¢l mstrumento
de acceso a la informacion

Utilizaran el catalogo manual
y en lmea (OPAC)

Conoceran la forma de tener
acceso a documentos que la
biblioteca no posee

ESTRATEGIAS EVALUACION

METODOLOGICAS
Presentacion oral Diagnostica
Discusion grupal

Exposicidon dialogada
Presentaciéon de expe-
riencias

Exposicion oral
Préctica simulada
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PROGRAMA DE FORMAC!()N DE USUARIOS EN LA BIBLIOTECA GIL BLAS TEJEIRA
MODULO 4: Tecnologia de la informacion

(2 horas)

OBIJETIVO GENERAL: Relacionar a los estudiantes con el uso de la tecnologia de la informacién en bibliotecas

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Relacionar al usuario con
las caracteristicas de la
sociedad de la informacidon
y del conocimiento

Relacionar el desarrollo de
latecnologia de la informa-
cién y su uso en biblotecas

Reconocer el valor de la
Internet como recurso para
La investigacidn

Utilizar diferentes tormas de
aplicacion de la tecnologia
de la informacién

CONTENIDO

Sociedad de la infonmac:ién
Sociedad del conocimiento

Tecnologia de la informa-
¢idn en bibliotecas

* Internet

* CDRom

* Base de datos

ACTIVIDADES

ldentificara el desarrollo de
lasociedad de la informacion
y del conocimiento, con apoyo
de la tecnologia de la informa-
cidn

Reconocera el uso de latec-
nologia en la Biblioteca Gil
Blas Tejeira

Utihizara el servicio de Inter.
net en la Biblioteca
Conoceray utilizar bases de

datos bibliograficas

Accedera utformacién en CD
Rom

ESTRATEGIAS EVALUACION
METODOLOGICAS
Lluvia de ideas Diagndstica

Lectura comentada
Exposicién dialogada

Presentacion de experiencias
Trabao grupal

Discusiones grupales
Demostraciones
Aplicaciones

Presentacién oral
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5.3.4 Ejecucién

El desarrollo del Programa de Formacidn de Usuarios, con la forma de
taller, utilizara procedimientos de la metodologia participativa. Los facilitadores,
desde un principio, haran los planteamientos pertinentes, y los actores, a través
sus intervenciones, definiran el desarrollo de la‘actividad. Esto, a su vez implica
que, el programa, a pesar de su pertinencia y relevancia (fue elaborado tomando
en consideracion las sugerencias del propio usuario y otros elementos de la
teoria existente) también debe permitir un grado de flexibilidad y adecuacién, a
fin de cumplir sus objetivos y que los participantes adquieran el dominio de
destrezas y conocimientos para obtener los beneficios y ventajas de la actividad
bibliotecaria, de sus servicios y de los recursos disponibles para la comunidad

usuaria.

El programa ha sido elaborado para ejecutarlo en cuatro semanas.
Atendera a todos los grupos de primer ingreso. Aquellos salones que cuentan
con cantidades mayores de 40 alumnos seran divididos, de modo que los grupos
no sean muy numerosos y permitan al bibliotecario (facilitador) el desempefio

satisfactorio de su labor docente y de orientacion permanente.
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El facilitador utilizara avudas audiovisuales, los materiales v el mobiliario
existentes en la biblioteca, Algunos temas que se sefialan en los diferentes
mddulos pueden desarrollarse en la Biblioteca. De esta forma, también se hace

la actividad mas real e interesante para el usuario.

Las experiencias negativas o traumaticas del usuario deben ser retomadas
por el facilitador; asi, éste tendra la oportunidad de corregir errores pasados o
malos entendidos, y de fijar en el usuario una realidad diferente y confiable,

principalmente cuando se busca o recupera informacion.

Al empezar cada afio académico (tercera o cuarta semana del primer
semestre académico), el programa debe ser iniciado, con Ia participacién y ayuda
de los docentes, quienes, de manera indirecta, también recibirdn la formacion

(capacitacion) en cuanto al uso de la biblioteca y las fuentes de informacidn.

Para cada periodo, se ha destinado una hora y cuarenta y cinco minutos;
es decir, dos horas de cuarenta y cinco minutos, con un receso de 15 minutos
entre cada una de ellas. Esta medida obedece a que en la Universidad de

Panama, una hora de clases tiene la duracion de cuarenta y cinco minutos.
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El saldn donde se llevara a cabo el taller debe reunir las condiciones
minimas que permita el usa del tablero, del papeldgrafo y del retroproyector. De
ser posible, contar con el mobiliario que facilite el trabajo en grupos pequefios y

de forma individual.

5.3.5 Evaluacion

Este proceso se desarrollara mediante dos actividades:

a. A través de la participacion directa de los asistentes al Programa de
Formacion de Usuarios. Primero, se observara la participacion de cada
estudiante en el memento en que se apiican o desarrolian los contenidos
del Programa.  Ademads, la realizacidn, por ejemplo, de la busqueda de
informacién o la utilizacidn de los instrumentos de recuperacion de
informacion.

En segundo lugar, habra una evaluacidn escrita que cada participante
debera llenar, al finalizar el programa. Aqui, se tomara en consideracion
el contenido de los diferentes temas o asuntos tratados, la metodologia
empleada y el dominio del tema por parte del facilitador, e tiempo
dedicado a los diferentes temas o mddulos, el ambiente donde se
desarrolla la actividad, la accesibilidad del facilitador, la pertinencia de la

informacion incluida en el Programa, entre otros aspectos.



95

b. Percepcién de los bibliotecarios y docentes cuando el usuario busca
informacion.
Los estudiantes, durante su permanencia en la Universidad y al usar los
servicios y 10s recursos biblictecarios, seran observados por el personal de
biblioteca, y por los docentes, quienes estaran en capacidad de evaluar el
dominio de ciertos procedimientos relacionados con el servicio

bibliotecario.

Finalmente, los avances de la tecnologia de la informacion y en cuanto a
la prestacion de servicios biblictecarios, serdn también elementos por considerar
en la ejecucion de nuevos programas de formacion de usuarios en el Centro

Regional Universitario de Coclé.
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Después de haber concluido el trabajo, se llega a las siguientes conclusiones:

Los estudios sobre el fendmeno de los usuarios de la informacion tienen mas
de 70 afios; sin embargo, en el drea latinoamericana, su existencia se ubica

en la década del 60.

En el dmbito universitario panamefio, en virtud de la situacién bibliotecaria
existente en el Pais (falta de tradicion / cultura bibliotecaria), la mayoria de
los estudiantes que ingresan en la universidad, desconoce los mecanismos de

uso de la biblioteca y sus recursos de informacion.

En cuanto a programas para la formacion de usuarios en las universidades,
sélo hubo intentos en la Universidad de Panama, a finales de la década

pasada, por parte de la Biblioteca Universitaria.

El Programas de Formacidn de Usuarios, a través de los modulos que lo
conforman y mediante el uso de la metodologia participativa, busca una

relacion y resultados eficientes entre usuario - bibliotecario.

. La Biblioteca Gil Blas Teleira del Centro Regional Universitario de Coclé, desde

1999, inicid una capacitacidn a los usuarios de primer ingreso en éste.
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6. La investigacion involucrd a 150 estudiantes (6.25 % del universo),
distribuidos en diferentes afios (niveles) y facultades del Centro Regional

Universitario de Coclé.

7. La Biblioteca Gil Blas Tejeira es reconocida por el estudiante (96 % de los
encuestados) y la asistencia de éste es considerada como “buena” (90.6 % la
frecuentan); sin embargo, el horario de servicio al publico, segin los

encuestados, no es el mas indicado.

8. SegUn la opinién de los encuestados, la Biblioteca Gil Blas Tejeira ain no ha
logrado responder de manera satisfactoria las demandas / necesidades de

informacion de los estudiantes del Centro Regional Universitario de Coclé.

9. El reglamento de la Biblioteca Git Blas Tejeira es desconocido para un nimero

considerable de usuarios (59.3 % de los encuestados).

10. €l personal de la Biblioteca Gil Blas Tejeira realiza un gran esfuerzo en la

atencion del usuario. Asi lo sefald el 96 % de la muestra.

11. €l usuario de la Biblioteca Gil Blas Tejeira utiliza, con mayor frecuencia, las

fuentes tradicionales; alin no ha explotado, de manera eficiente, las
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oportunidades que brinda la tecnologia, viable en la Biblioteca a través de

Internet.

12. Los usuarios demandan la puesta en marcha de un programa de
capacitacion (formacidn) con temas especificos como: el uso de Internet, la
divulgacion del reglamento de la biblioteca y el uso de la tecnologia de la
informacidn; ademas, sugieren la actualizacidn de la coleccidn como medida

mas urgente.

13. De modo general, a la biblioteca le corresponde atender las demandas y
requerimientos de informacion de los usuarios; entonces, la Biblioteca Gil Blas

Tejeira busca cumplir con esta responsabilidad.

14. Ei Programa de Formacidn de Usuarios de 13 Biblioteca Gil Blas Tejeira, en
corto plazo, logrard usuarios autosufientes en el uso de bibliotecas y fuentes

de informacién.
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RECOMENDACIONES
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Presentadas las conclusiones, como respuesta a los aspectos mas

significativos de la investigacion y retomando el problema y objetivos de ésta, se

recomienda lo siguiente:

Que la biblicteca universitaria ejecute programas de formacion de
usuarios, principalmente en cuanto al uso de la biblioteca y de sus
recursos de informacion, en virtud de las limitaciones que presentan los

estudiantes de primer ingreso.

Que el Programa de Formacion de Usuarios utilice la metodologia
participativa, a fin de obtener resultados mas eficientes de esta

importante labor.

Que el Programa de Formacion de Usuarios, conforme lo indicaron los
consultados, debe ser ejecutado por la Biblioteca Gil Blas Tejeira, al inicio

de cada ano académico.

Que el Programa propuesto responda a las exigencias y requerimientos de
la comunidad usuaria del Centro Regional Universitario de Coclé y los

sefialamientos de la literatura sobre este tema en el ambito mundial.
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e Que el Programa para la Formacion de Usuarios de la Biblioteca Gil Blas
Tejeira sea evaluado cada ano y ajuste su contenido a las propias

realidades y al desarrollo de la tecnologia de fa informacidn.

» Que el Programa sea divulgado, principaimente, entre las autoridades
universitarias; luego, entre los docentes y asociaciones estudiantiles del
Centro Regional Universitario de Coclé, a fin de lograr la aceptacion,
colaboracién y apoyo en la ejecucidn de esta importante actividad de

capacitacién.
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ANEXO
CUESTIONARIO APLICADO A LOS ESTUDIANTES DEL CRUC



109

UNIVERSIDAD DE PANAMA. .
CENTRO REGIONAL UNIVERSITARIO DE COCLE

Encuesta para estudiantes

Esta encuesta busca recoger informacion que nos permita disefiar una
propuesta de Programa de Formacion de Usuarios en el Centro Regional
Universitario de Coclé, con el propdsito de contar con usuarios autosuficientes en
el uso de la biblioteca y sus recursos informativos, y atender los requerimientos
de obtencion de grado académico en la Universidad de Panama. La informacion
recolectada, con su valioso apoyo, serd utilizada, (nicamente, con fines de la
elaboracion de dicho documento. Agradezco su cooperacion.

| ASPECTOS GENERALES
1 Afo que cursa:
2 Facultad:

II. GENERALIDADES Y USO DE LA BIBLIOTECA

3 ¢ Conoce la Biblioteca Gil Blas Tejeira?
Si ()
No ( ) Sino la conoce, favor devolver el cuestionario
4 (Consideras que la Biblioteca tiene un horario adecuado para la atencion del

usuario?
Si ()
No ()

5 Si conoces la Biblioteca del CRU de Coclé, éasistes con regularidad a ella?
Si ()

A veces ()
Nunca( ) Sirespondié nunca, favor devolver el cuestionario.
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6 Cuando asistes a la Biblioteca, ¢encuentras respuestas a tus requerimientos o
necesidades de informacion?.

Siempre ()

A veces ()

Nunca( )

III. OTROS ASPECTOS DE LA BIBLIOTECA

7 éConoces el Reglamento de |a Biblioteca?
Si ()
No ()
8 ¢Consideras que el personat que atiende en la Biblioteca brinda (ofrece) una
atencién adecuada?
Siempre ( )
A veces ( )

Nunca( )

IV. USO DE LAS FUENTES / RECURSOS DE INFORMACION

9 Cuando asistes a la Biblioteca, ¢qué mecanismos utilizas para encontrar o
consequir la informacién deseada?

Consultar directamente al bibliotecario ( )

Consultar el fichero o catalogo ()
10 Cuando utilizas e! fichero o catdlogo de la Biblioteca, éencuentras con
facilidad lo que buscas o requieres?

Siempre ()

A veces ()

Nunca ( )
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11 Ademas de los documentos bibliograficos ( libros, tesis, diccionarios, etc.),
éutilizas otros recursos de informacion?

Siempre ()

A veces ()

Nunca( )

12 Si respondio siempre o a veces, favor indicar, cuales recursos utiliza.

Internet ()
Base de datos ()
CD. Rom ()

Otros recursos () Especifique:
V. FORMACION / CAPACITACION DEL USUARIO

13 ¢Considera usted necesario recibir una capadcitacion o formacion para un
mejor uso de la biblioteca y sus fuentes y recursos informativos.

S ()

No ()
14 Si respondid en forma afirmativa a la pregunta no.13, sefiale los aspectos que
le interesaria conocer con mayores detalles:

Reglamento de la Biblioteca

~~ N
St N

Uso de Internet

Uso de fuentes informativas en general ()
Uso de CD Rom

Uso de Base de Datos

P T e T o
N e N

Cuidado de la coleccion
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VI. MEDIDAS / FACILIDADES PARA MEJOR USO DE LAS FUENTES
Y RECURSOS DE LA BIBLIOTECA

15. Sugiera tres medidas o facilidades que le permitan un mejor uso de las
fuentes y recursos informativos de la biblioteca.

GRACIAS
Prof. Natsina C. Castillo M.



