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PRESENTACION

Las bibliotecas atraen a diferentes publicos que tienen distintos y variados intereses.
En el caso de la Biblioteca Nacional de Colombia [BNC], un buen nimero de usuarios y
visitantes acuden con el interés de conocer sus tesoros documentales como los
primeros impresos americanos, las ldminas de la Comisiéon Corografica, el manuscrito
de la Voragine, o las miscelaneas de prensa; otros buscan consultar los periddicos y
revistas mas actuales; hay quienes hacen consulta de documentos sonoros y
audiovisuales; otros disfrutan de las exposiciones, algunos vienen para acceder y
utilizar el servicio de internet; y a la vez llegan estudiantes universitarios, académicos,
intelectuales e investigadores expertos. Para identificar el perfil y las caracteristicas de
los usuarios presenciales, asi como de los visitantes, examinar su comportamiento en
relacion con la Biblioteca Nacional de Colombia, identificar sus demandas y niveles de
satisfaccion frente a la informacion y a los servicios suministrados, y evaluar el
desempefio de los servicios y tramites ofrecidos por la Biblioteca Nacional, se precis6
realizar un estudio de usuarios presenciales.

Los resultados que se presentan a continuaciéon abren la posibilidad para que la
Biblioteca Nacional pueda disefiar un proceso de reinvencién, adaptaciéon a las
expectativas y condiciones cambiantes de sus usuarios, asimilacién de nuevas formas
de organizacién. El valor de una investigacién como el estudio de usuarios radica,
precisamente, en recoger datos consistentes, confiables, validos y robustos que
coadyuven a las decisiones que debe tomar la Biblioteca Nacional. Las observaciones
recolectadas y las conclusiones propuestas seran de enorme utilidad para el Grupo de
Colecciones y Servicios1, no obstante los resultados repercutiran favorablemente en
otros grupos de trabajo de la Biblioteca y les ayudaran a resolver algunas preguntas
importantes que se han venido planteando en torno a cémo visualizar a la Biblioteca
Nacional del siglo XXI, desde la perspectiva de las necesidades e intereses de
conocimiento de sus usuarios.

Palabras clave: Bibliotecas Nacionales -- Colombia, Estudios de usuarios, Perfil de
usuarios de bibliotecas -- Colombia, Bibliotecas y usuarios, Funcionarios publicos.

1 En enero de 2016 se dispuso fusionar el Grupo de Servicios con el Grupo de Colecciones, creando el Grupo de
Colecciones y Servicios. Decisiéon administrativa cristalizada mediante Resolucién No. 0069 del 25 de enero del 2016
“por la cual se deroga la resolucion 1895 de 2012, se crean unos grupos internos de trabajo en el Ministerio de Culturay
se determinan sus funciones
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RESUMEN

El estudio de usuarios presenciales de la Biblioteca Nacional 2013-2015, se realiza en
un momento en el cual las bibliotecas nacionales, han empezado a experimentar
cambios profundos y deben abordar nuevos desafios para responder a los grandes
cambios de la informacidén y el conocimiento. El estudio de usuarios analiza una serie
de cuestiones espinosas: i) ;qué resultados pretende lograr la Biblioteca, y qué
resultados se estan consiguiendo realmente?; ii) ;Dispone la Biblioteca de algin medio
para medir los resultados y el rendimiento?; iii) ;Estd cumpliendo la Biblioteca su
misién de una forma efectiva y eficiente?; iv) En comparacién con la oferta de otras
instituciones, ;que ofrece la Biblioteca que sea distintivo y de valor especial para su
comunidad de usuarios?

En este sentido, el estudio de usuarios arrojé informaciéon acerca publico de la
Biblioteca Nacional, definiéndolo y segmentandolo. Sobre los usuarios presenciales
permitié conocer de manera mas amplia el perfil y las caracteristicas mediante las
variables demograficas en términos de su edad, ubicacién geografica, su ocupacion, su
nivel educativo, carrera o profesion e institucion educativa. Las variables intrinsecas y
de comportamiento permitieron abordar temas como el drea de interés que manifiesta
querer consultar un usuario recién afiliado [nuevo o renovaciones] o la representacion
anual las afiliaciones nuevas frente a las renovaciones. Sobre los usuarios regulares el
estudio, permitié conocer, qué objetivos tienen relacionados con los servicios que
ofrece [disefia 0 mejora] la biblioteca y el contexto de uso empleado para llevar a
cabo sus tareas. De igual manera el andlisis del conjunto de datos consignados en los
Formatos de Satisfaccion del Cliente, las Encuestas de Satisfaccion y las Encuestas de
Visitas Guiadas, proporcioné informacién sobre las expectativas de los visitantes y
usuarios, la valoracion que hace el publico de las experiencias recibidas en la
Biblioteca, sus percepciones respecto a los canales de comunicacién y divulgacion, y,
finalmente, la medicién y el analisis del nivel de satisfaccion frente a los servicios y
tramites ofrecidos al publico en general y en particular a los usuarios beneficiados
durante los aflos 2013 al 2015.

El estudio de usuarios es una investigacion cuantitativa y cualitativa centrada en el
usuario, fue realizado en tres fases: la primera, de concepcion y disefio de la
investigacidn; la segunda de recoleccion de la informacion; y la tercera, de analisis de
los datos obtenidos. Paralelamente a estas fases, se disen6 e implement6 la
caracterizacion de los usuarios presenciales de la Biblioteca.

Concepcion y diseiio del estudio de usuarios (Fase I), la metodologia del Estudio se
planted alcanzar los siguientes niveles:



TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(&) MINCULTURA

Descriptivo, el Estudio de Usuarios revela cdmo es el entorno donde se desarrolla la
investigacién de publicos: cuantas personas visitan la Biblioteca, cuales son sus perfiles
demograficos y psicograficos, qué factores motivan su visita, cuales son los servicios
mas apreciados por usuarios, entre otros.

Explicativo, el Estudio de Usuarios permite conocer los habitos, actitudes y
percepciones de los usuarios frente a los servicios de la Biblioteca. En la investigacion
se persiguen tres niveles de explicacidn: 1) asociacion, causalidad y relacién. Asi pues,
el componente explicativo busca explorar las tendencias de opinidon sobre hechos y
experiencias de los usuarios de servicios en la Biblioteca y cémo éstos afectan la
percepcion de los mismos.

Predictivo, a partir de los componentes descriptivo y explicativo, se puede alcanzar un
nivel de prediccion. Esto significa, lograr predecir con cierta exactitud los intereses,
gustos y preferencias de los usuarios respecto a los servicios ofrecidos en la Biblioteca
Nacional de Colombia.

Recoleccion de datos del estudio de usuarios (Fase II): para poder alcanzar los
objetivos de esta investigacion se desarrollaron y aplicaron herramientas con la
participacién de usuarios reales, usuarios potenciales y funcionarios. En este
documento se integran las opiniones, representaciones y recomendaciones recogidas
en 44 entrevistas individuales realizadas a usuarios y funcionarios; 6 grupos focales
realizados a usuarios reales, usuarios potenciales y funcionarios; y los comentarios
consignados en los Formatos de Satisfaccion del Cliente, las Encuestas de Satisfaccion y
las Encuestas de Visitas

La fuente cuantitativa mas importante, la conformaba la medicién de los indicadores
de gestion, que dan cuenta de los usuarios atendidos y los servicios prestados a
usuarios y visitantes de la Biblioteca Nacional de Colombia. Los indicadores del Grupo
de Servicios® giraron en torno a la efectividad [Servicios prestados a los usuarios
presenciales de BNC y Servicios prestados a los usuarios virtuales de la BNC] y la
Eficacia [Usuarios atendidos y Visitantes pagina web Biblioteca Nacional]. La
informacién estadistica recolectada por el GS se registraba diariamente en el aplicativo
estadisticas-grupo-servicios (\\192.168.16.30) y permitia capturar diferentes tipos de
datos sobre usuarios y servicios ofrecidos, por ejemplo: nimero de usuarios que
ingresaron a la sala, servicio de préstamo de recursos de informacién en sala, personas
beneficiadas por la franja de formacién, nuevas afiliaciones, entre otros. En cada
“archivo base” se tuvieron en cuenta las variables de servicios y espacios donde se
desarrollaron estos; ejemplo de ello es el archivo de estadistica de la sala Daniel
Samper el cual incluy6 los tiempos de respuesta al usuario que solicita material de los

2Ver Anexo | Indicadores del Grupo de Servicios
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diferentes fondos, y el archivo del Punto de Informacién en el que se registré el nimero
de usuarios que ingresaron, expidieron su carné o lo renovaron, entre otros datos.

Analisis de datos [Fase III]: en esta fase los conceptos y metodologias empleados se
articulan con los datos recolectados. Paralelamente durante el 2015 se realizaron
veinticuatro [24] observaciones directas [observacién etnografica] sobre ocho espacios
de circulacién de usuarios con el propdsito de obtener informacién descriptiva de las
interacciones sociales y las dinamicas que ocurren respecto al servicio versus usuarios.

La metodologia aplicada para analizar los datos del Estudio de Usuarios, combina las
técnicas de andlisis cualitativo y de anadlisis cuantitativo. En cuanto al primero, el
analisis cualitativo, se centr en el contenido de entrevistas individuales, entrevistas
colectivas y grupos focales aplicados a los usuarios reales, usuarios potenciales y
funcionarios, fueron la base para obtener las principales conclusiones [percepciones,
las demandas y las recomendaciones de los usuarios reales, asi como las expectativas y
necesidades de los usuarios potenciales]. El segundo, andlisis cuantitativos, giré en
torno a la comprensiéon de los datos estadisticos. La medicién de los indicadores de
gestion da cuenta de los usuarios atendidos y los servicios prestados a usuarios y
visitantes de la Biblioteca Nacional de Colombia con el dnimo de que la informacién
sobre usuarios y servicios genere acciones de mejora en la atencién, y se organiza en
tres secciones:

1. Publico de la Biblioteca Nacional de Colombia [panorama general estadistico sobre
publico y actividades de la institucién].

2. Usuarios del Grupo de servicios [presenta los datos estadisticos de los usuarios
atendidos durante la existencia del GS]

3. Servicios prestados [describe el uso y preferencia de los servicios ofrecidos]

Este estudio, tuvo un componente adicional, la elaboracion anual de las
caracterizaciones de usuarios presenciales de la Biblioteca Nacional, que permiti6
conocer de manera mas amplia el perfil de las personas que realizaron su afiliaciéon por
primera vez o renovaron la misma, en los afios 2013 al 2015. Para alcanzar éste
objetivo se determiné manejar dos niveles de desagregacién de la informacion: en el
primer nivel que se ha denominado sector, y que agrupa a la poblacién de manera
general [variables demograficas] en términos de su edad, ubicacion geografica, su
ocupacidn, su nivel educativo, carrera o profesion e instituciéon educativa. En el segundo
nivel denominado segmento, el cual concentra la poblacién de manera especifica
[variables intrinsecas y de comportamiento] lo cual permite abordar temas como el
area de interés que manifiesta querer consultar un usuario en la Biblioteca, la
representacion anual las afiliaciones [nuevos o renovaciones], y permite medir el uso
del servicio presencial de consulta o préstamo en sala.
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PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Frente a la primera parte del estudio enfocada a la identificacion del publico de la
Biblioteca Nacional de Colombia destacamos los siguientes aspectos: el Pablico de la
Biblioteca Nacional, corresponde a la totalidad de personas que atiende la Biblioteca
Nacional de Colombia, sea de manera presencial o virtual.

1.114.009

969.692

824.166

2013 2014 2015

Grafica 1. Publico de la BNC 2013-2015

En el afio 2013 la BNC tuvo un publico de 824 166 personas, en 2014 tuvo un publico
de 969.692 personas y en 2015 de 1.114.009. De 2013 a 2014 se evidencia el aumento
del publico en un 18%, mientras de 2014 a 2015 el publico crece en un 15%.

Publico presencial de la BNC, lo conforman los usuarios presenciales que en su
momento y como se explicara en el capitulo de publico, fueron atendidos bien sea por
el Grupo de Servicio, el Centro de Documentacién Musical -CDM o el Laboratorio de la
Biblioteca -LABN, e incluye ademas, los asistentes a la programacion cultural, los
usuarios de tramites y servicios y los otros visitantes que asisten al edificio de la
Biblioteca Nacional de Colombia. En el afio 2013 el pablico presencial de la BNC fue
de 63.424 personas, en 2014 fue de 60.604 y en 2015 fue de 60.727.



TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(&) MINCULTURA

3164

2015 32 596
24 967

4 863

2014 25408
30333

2710

2013 29014
31700

Usuarios tramites y servicios otros grupos y Otros visitantes

m Asistentes programacion cultural

M Usuarios presenciales GS, CDM y LABN

Grafica 2. Publico presencial de la BNC

El comparativo muestra de 2013 a 2014 un decrecimiento general de publico
presencial del 4%: para el caso de los usuarios del GS, CDM y LABN, estos disminuyeron
también en un 4% y los asistentes a la programacion cultural disminuyeron en un 12%.
De 2014 a 2015 la cifra del publico general se mantuvo casi similar, aunque hubo
variacion significativa en dos segmentos: usuarios de GS, CDM y LABN y asistentes a la
programacion cultural. En el primero, disminuyeron en un 18% y en el segundo
aumentaron en un 28%.

Publico virtual de la BNC, estd integrado por los Usuarios virtuales del GS, los
Visitantes de la pagina web de la BNC y los participantes del Aula virtual. Durante 2013
la BNC tuvo 760 361 visitantes y usuarios virtuales, mientras en 2014 tuvo 908 922 y
en el 2015 cerrd con 1.053.282 entre visitantes y usuarios.
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760.361 908.922 1.053.282

2013 2014 2015

M Usuarios virtuales GS, CDM y LABN M Visitantes web BNCy Aula virtual

Grafica 3. Publico virtual de la BNC

El comparativo permite observar un crecimiento general del 20% en el publico virtual;
los usuarios virtuales de GS, CDM y LABN tuvieron un decrecimiento general del 14%
entre 2013 y 2014 aunque el numero de servicios virtuales principales prestados
aumentd, como se explicara en la seccién Servicios virtuales atendidos por GS, CDM y
LABN. De 2014 a 2015, el publico virtual de la BNC sigui6 aumentando, en un 16%
para este periodo; los usuarios virtuales de GS, CDM y LABN presentaron un
aumento del 57%.

Frente a la caracterizacion de los usuarios presenciales, iniciamos diciendo que de
los 25.270 ciudadanos que realizaron su afiliacién, durante los afios 2013 al 2015,
88% [22.032] eran usuarios nuevos. El 12% [3.238] restante eran usuarios
regulares que realizan la renovacion de su afiliacién y del carné, en algunos casos la
vinculacidn de estos usuarios regulares supera los quince [15] afios, demostrando que
los usuarios regulares desarrollan un sentido de pertenencia con la Biblioteca.
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Grafica 4. Consolidado afiliacion 2013-2015

Las variables establecidas, facilito la agrupacién de los usuarios que comparten rasgos
similares, frente a los siguientes aspectos fundamentales:

Ubicacion geografica3: donde reside el usuario presencial al momento de afiliarse, la
caracterizaciéon confirmdé que la ubicaciéon geografica de mas del 97.84 % de los
usuarios presenciales se centra en la ciudad de Bogota D.C,, siendo las localidades de
Suba, Engativa, Kennedy y Usaquén las que mayor presencia tienen. No obstante la
Biblioteca beneficia a usuarios radicados en otras ciudades del departamento de
Cundinamarca como Soacha y Chia.

Asi mismo, la cobertura se extiende por el territorio nacional, beneficiando a mas de
veinticuatro [24] departamentos entre ellos Antioquia y especificamente la ciudad
de Medellin, una representacion significativa la tienen los departamentos de
Boyaca y el Valle del Cauca quienes se ubican en tercer y cuarto lugar
respectivamente de representatividad. En este orden de ideas destacamos que el
2.16% de los usuarios manifestaron estar radicados en otros paises. Estados Unidos,
Espafia y Francia son los sitios reportados con mayor frecuencia por los usuarios que
viven en el extranjero.

3 Los datos que permiten desarrollar esta variable se incluyeron a partir de 2014 por ende no se tiene informacién del
afio 2013.
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Departamento 4 | ocalidad 014 |
Cundinamarca 13285 Suba 1642
Antioquia 161 Engativa 1388
Valle del Cauca 80 Kennedy 1317
Boyaca 52 Usaquén 1029
Santander 40 Santa Fe 688
Atlantico 38 Chapinero 636
Tolima 29 Teusaquillo 684
Caldas 28 Fontibén 635
Norte de Santander 24 Bosa 594
Meta 17 San Cristobal 574
Bolivar 17 Puente Aranda 503
Risaralda 15 Rafael Uribe Uribe 453
Huila 15 Ciudad Bolivar 438
Quindio 10 Usme 291
Magdalena 10 Barrios Unidos 275
Narifio 10 Tunjuelito 233
Cauca 6 Antonio Narifno 176
Caqueta 5 La Candelaria 195
Sucre 5 Los Martires 171
Guajira 3 Localidad sin identificar 532
César 3 Total 11922
Coérdoba 2
Arauca 1
Guainia 1
Putumayo 1
Archipiélago de San Andrés, 1
Providencia y Santa Catalina
Vacia (no se identificé la ciudad de 119
residencia del usuario)
No aplica 112

Total 14090

Tabla 1. Distribucion afiliaciones por departamentos en Colombia y localidades en Bogota

Edad y género

La disposicion por edad y género, nos arrojé que el 55% de los usuarios afiliados
fueron hombres y el 45 % mujeres.
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Grafica 5. Consolidado sexo de los afiliados 2013-2015

El rango de edad predominante de los ciudadanos que decidieron realizar su afiliacion
entre el 2 de enero de 2014 al 31 diciembre de 20154, se centr6 entre los 18 a 29 afios,
con una representacién del 68 %:

Masculino Femenino Total F+M F+M %
2014-2015 2014-2015 2014-2015
4.856 4,791 9.647 68 %

Tabla 2. Distribucion por género del rango predominante

4 Aligual que la ubicacién geografica el ingreso de la variable edad se normalizo a partir del 2014, por lo tanto no
tenemos datos de 2013.
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Grafica 6. Distribucion género por rango de edad

Se detect6 un equilibrio entre hombres y mujeres que tienen una edad promedio de 20
a 24 afios que deciden vincularse como usuarios de la Biblioteca. No obstante a medida
que el rango de edad aumentaba, se observé una disminucién en el interés de las
mujeres en estar afiliadas como usuarias de la Biblioteca.

En el rango mas alto de edad mayor de 80 afios, el 93% fueron hombres frente a la
vinculacién de dos mujeres. Por el contrario si observamos el rango de edad menor de
18 afios, el género de los usuarios vinculados fueron mujeres.

En conclusién de acuerdo al comportamiento en los dos ultimos afios, podemos afirmar
que los ciudadanos de género femenino son las primeras interesadas en
vincularse como usuarias de la Biblioteca y los ciudadanos de género masculino
se convierten en nuestros usuarios mas fieles y de mayor suscripcion.
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Grafica 7. Poblacién adulto mayor

Ocupacion: el 70.07% de los ciudadanos que realizaron su afiliaciéon [nueva o
renovacion] manifestaron tener como “ocupacién” [actividad u oficio] la condicién de
estudiante, seguido por un 10.77% que manifestaron ser trabajadores al escoger la
categoria de independiente y un 9.59% que manifestaron ser empleados vinculados
a una institucién publica o privada. Asi mismo, mas del 4.41% corresponde a docentes,
es decir, profesores universitarios o profesores de educacidn basica y/o secundaria.
Como dato relevante el 0.93% equivalente a 2013 usuarios, declararon ser

investigadores.

Estudiante
Independiente
Empleado
Profesor universitario
Profesor
Pensionado
Investigador | 203
Hogar | 186
Desempleado | 163
Docente 78
Vacias (se omitié informacién) | 57
Funcionario | 53
Otro 56

15.368

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000 16000 18000

Grafica 8. Ocupacion [actividad u oficio]
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Nivel educativo: se identific6 que la mayoria de usuarios, el 72.56%, termino una
carrera universitaria o la estd adelantando, en otras palabras, nuestros usuarios
presenciales en su mayoria son profesionales universitarios. El 4.58% esta cursando
o curs6 una Maestria, el 3.62% realiza o realizd una especializacion y el 1.32% esta o
estuvo vinculado a un doctorado. Como dato relevante identificamos que cuarenta y
siete [47] usuarios que realizaron su afiliacién [nuevo o renovacién] cursan o cursaron
un postdoctorado.

Estudiante universitario 16.074
Estudiante técnica 1.221
Estudiante tecnoldgico 1.207
Estudiante de secundaria 1.115
Estudiante de maestria 1.104
Estudiante de especializacion 802

Estudiante de Doctorado 292
Vacias (se omitio informacion) | 146
Otro 144

Estudiante Postdoctoral | 47

0 2000 40 6000 8000 10000 12000 14000 16000 18000

Grafica 9. Nivel educativo

Carrera o profesion: el area del conocimiento donde se encuentra subordinadas las
carreras o profesiones a adelantadas por los usuarios, reflejo que un 30.04%
pertenecia al area de ciencias sociales y humanas con una frecuencia de 6.892
usuarios. En segundo lugar se ubican los programas en torno a economia,
administracion, contaduria y afines con 13.60%. El tercer lugar, lo comparten
dentro de un promedio del 12.77% las carreras que forman parte de la ingenieria,
arquitectura, urbanismo y afines, y las bellas artes. En cuarto lugar estan las
carreras del ndcleo de la Ciencias de la educacion con un 12%.
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Ciencias sociales y humanas 6.892
Economia, administracion, contaduriay afines
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Grafica 10. Agrupacion de las carreras o profesion por el SNIES del programa

Al comparar la fluctuacién anual de las carreras o profesiones dentro de las ciencias
sociales y humanas de las cuales provienen la mayoria de los usuarios que realizaron
su afiliacién [nueva o renovacion] refleja el siguiente comportamiento:

Derecho 1.608

Historia

357
342
308
283
251
246
242
232
230
205

Ciencia politica

Sociologia

Antropologia

Periodismo

Relaciones internacionales

100
79

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800

Lenguas modernas

Grafica 11. Distribucion de las carreras o profesiones dentro de las ciencias sociales y humanas
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La incidencia de la Biblioteca Nacional en los &mbitos académicos del pais, dada la
presencia de estudiantes vinculados a las instituciones, se concentra en tres
universidades de caracter publico: la Universidad Distrital, la Universidad Nacional,
la Universidad Central. Y tres de caracter privado, la Universidad Jorge Tadeo
Lozano, la Universidad de los Andes y la Pontificia Universidad Javeriana. A nivel
técnico y tecnoldgico la presencia del Servicio Nacional de Aprendizaje -SENA sigue
siendo la mas relevante. No obstante lo anterior se registr6 un total de ciento treinta y
cuatro [134] instituciones educativas de nivel superior, tanto publico como privado,
donde cursan o cursaron sus estudios los usuarios que se afiliaron del 2 de enero del
2013 al 31 de diciembre del 2015 a continuacién presentamos las primeras veintitrés:

2.459

Universidad Distrital Francisco Jose de Caldas
Universidad Nacional de Colombia-Bogota
Universidad Jorge Tadeo Lozano

Servicio Nacional de Aprendizaje —SENA
Universidad de los Andes

Pontificia Universidad Javeriana

Universidad Central

Universidad Pedagdgica Nacional Bogota
Universidad Extranjera

Universidad La Gran Colombia - Bogota
Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca
Universidad del Rosario

Corporacién Universitaria Minuto de Dios UNIMINUTO
Universidad Externado de Colombia
Universidad Libre - Bogota

Universidad Santo Tomas Bogota
Universidad Auténoma de Colombia
Universidad de La Salle Colombia
Universidad Cooperativa de Colombia
Universidad Catdlica de Colombia
Corporacién Unificada Nacional de Educacion Superio, CUN
Universidad Sergio Arboleda

Universidad de La Sabana

0 500 1000 1500 2000 2500 3000

Grafica 12. Presencia de las universidades [o instituciones de educacién] en la BNC
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Area de interés: esta variable nos proporciona informacién relevante para clasificar y
agrupar las areas tematicas de mayor interés, comunes entre los usuarios [que
realizaron su afiliacion]. El resultado obtenido concluye que el interés de los usuarios
en su primera vista a la Biblioteca giré en torno a las ciencias sociales, seguidamente
se ubican con el mismo valor porcentual de 16%, la geografia, historia y disciplinas
auxiliares y las generalidades, en un cuarto lugar se encuentra la literatura [Belles-
lettres] y retérica con un 15%.

Religion

Lenguas

Filosofia, fenomenos paranormales, psicologia
Ciencias naturales y matematicas

Tecnologia (Ciencias aplicadas)

Literatura (Belles-lettres) y retdrica

Artes. Bellas artes y artes decorativas
Geografia, historia y disciplinas auxiliares
Generalidades

Ciencias sociales 4201

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000 4500

Grafica 13. Area de interés

En términos generales, el usuario presencial de la Biblioteca Nacional, se caracteriza
por ser estudiante universitario, que ha cursado o cursa un pregrado en las
carreras o profesiones que se encuentran dentro del ntcleo de las ciencias sociales y
humanas, se encuentra entre los 20 a 24 afios cuando se afilia por primera vez,
manifiestan vivir en la cuidad de Bogota, las localidades con mayor nimero de
usuarios fueron Suba, Engativa y Kennedy.

La institucion educativa con mayor presencia en la BNC en los ultimos afios ha sido la
Universidad Distrital Francisco José de Caldas y la carrera que tiene mayor
representatividad es el derecho. Los usuarios de género masculino tienen un 10%
por ciento mas de presencia en la Biblioteca Nacional y su estadia como usuario, es
mucho mas larga, en comparacién con los usuarios de género femenino. No obstante,
las mujeres suelen realizar su afiliacion de manera mas temprana.
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El interés por conocer los usuarios se centra en poder mejorar los servicios en
funcidén de sus necesidades, al respecto, muchos funcionarios coinciden en que la BNC
deberia ofrecer espacios adaptados a los perfiles de usuarios y restricciones de
acceso al material diferenciadas, con el fin de garantizar un servicio méas agil,
haciendo a su vez mas eficiente el trabajo. Este aspecto, resulta ser uno de los
elementos determinantes para evaluar y redisefiar los servicios en caso de que se
considere pertinente.

Se debe hacer claridad, sin embargo, sobre el hecho de que en los ultimos afios se ha
logrado sortear la atencién y la oferta de servicios a los diferentes segmentos de
usuarios. No obstante, se podrian optimizar los servicios brindados a estos, teniendo
claridad sobre las necesidades puntuales de cada uno.

Partiendo del componente cualitativo, abordamos las representaciones existentes
sobre los perfiles de usuarios del Grupo de Servicios, basados en las entrevistas
[realizadas a funcionarios y usuarios reales] y en los grupos focales desarrollados con
funcionarios y usuarios reales y potenciales, si bien la diferenciacién no aparece
explicita en lo enunciado durante las entrevistas analizadas, es posible inferir a qué
hacen referencia los tres conceptos:

» Los usuarios reales son aquellos usuarios que efectivamente hacen uso de los
servicios ofrecidos por el GS y se pueden dividir en tres grupos: estudiantes
universitarios, investigadores, usuarios frecuentes no investigadores y otro tipo de
publico como los turistas.

[...] Bueno nosotros en la Facultad de Ciencias Sociales, pues, la Biblioteca ha
sido un lugar privilegiado en el uso de muchos de nuestros estudiantes, los
fondos particulares que tiene, la hemeroteca... Es de uso constante, de hecho
tenemos carta instructivo para estar aca, venimos colaborando con el fondo
musical, la coleccion que tienen ustedes acg, con lo de Contratiempo también
estamos nosotros... hace unos 4-5 afios estd un convenio estd uno aqui
trabajando... Para los historiadores es como la segunda casa: o estan aqui o
estin en el AGN.. Todo el tiempo en las colecciones; la hemeroteca
particularmente [GF-01 Instituciones]

[...] Toda clase de publico, viene a consultar toda clase de temas, que una vez en
una entrevista me preguntaron acerca de que si entran hasta vagos, pues dije:
“Pues, yo creo si porque llegan a hacer crucigramas y a rayar los libros, a mirar
s6lo “monachos®”, los monos, los cémics, las historietas”, pero entonces me
respondi6 una vez la, la jefe de personal: “;Y no se le hace que ese de pronto es

5 Monachos: expresion coloquial para referirse a mufiecos o peluches.
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un trabajo, que estd investigando?, los cdmics”. Entonces hay personal para toda
clase de temas, toda clase de investigaciones, mas que todo periédicos, prensa,
historia y geografia, literatura. [Funcionario 07, Entrevista]

Esta delimitado pero no hay una claridad del usuario, o sea la Biblioteca no esta
enfocada a usuarios universitarios, porqué, vienen usuarios universitarios y es
como no es como: vamos a traer todos los estudiantes universitarios del pais,
no; como a veces si hace un poco la Luis Angel y es por eso que ofrece tipo de
afiliaciones y eso; o sea, encamina sus politicas econémicas, institucionales
hacia eso, en cambio aca estd un poquito mas difuminado, entonces hay unos
limites pero no una claridad como tal, de decir, bueno, ahora vamos a
enfocarnos en adultos mayores, vamos a sacar una coleccion, por ejemplo una
exposicién sobre ta, ta, ta para adultos mayores. [Funcionario 13, Entrevista]

» Los usuarios potenciales son los usuarios que por su perfil podrian hacer uso de
los servicios de ofrecidos por el GS en la BNC, pero que en la practica no los utilizan.
En el caso de la BNC, un segmento de usuarios potenciales es el de los
investigadores adscritos a diferentes instituciones académicas y cientificas, que no
se acercan porque no conocen la diversidad de recursos documentales disponibles;
de manera general hay una idea de que este grupo es el que podria sacar mayor
provecho de los recursos de la BNC. . Otro grupo de usuarios potenciales sefialados
es el de usuario no investigador que encontrarian un espacio apto para el
aprendizaje y el empleo del tiempo libre.

La idea de este estudio de usuarios es por un lado conocer los perfiles de los
usuarios, saber quiénes estan viniendo a la biblioteca, pero también enfocarnos
con usuarios potenciales y obviamente el tema de usuarios potenciales tiene
que ver con las entidades de investigacion y personas que estén investigando en
el pais [GF-01 Instituciones]

» Los usuarios ideales son los usuarios considerados por los funcionarios como
aquellos a quienes la BNC puede responder de manera idonea a sus expectativas de
informacidn y de servicio.

(El usuario ideal?, el universitario, (...) el universitario, si yo si clave porque es
que mira, un universitario desde primer semestre, la carrera por cortica que
sea, son cinco afos, entonces van a tener un usuario por cinco afos ;jjum?,
matriculado ahi y él va a dejar como la difusidn si lo tratan bien, si tiene un
buen acceso, si los servicios son excelentes, ;qué es la mejor via de difusion?, la
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recomendacion, entonces mira, los que vienen: "No mira vaya a la Biblioteca
Nacional que alla es stuper excelente, tienen de todo, tienen servicios virtuales,
tiene no sé qué, tiene clase de servicios", entonces me parece que el
universitario es el nicho. [Funcionario 06, Entrevista]

Aunque este estudio de usuarios no tuvo un enfoque sobre los usuarios virtuales, a lo
largo de las entrevistas aparecen alusiones a los usuarios de los recursos digitales.

He utilizado el servicio de reserva de material, pero también soy usuario de los
documentos digitalizados y del catalogo en linea, pero claro, yo ya tengo mucha
experiencia de busqueda de material y me desenvuelvo tranquilamente en la
BNC. Sin embargo, como también me preguntas sobre cdmo veo los procesos de
busqueda para personas que hasta ahora vienen a la biblioteca, diria que si es
importante que la BNC trabaje en el tema de referencia bibliografica, porque
por el universo de contenidos que la biblioteca tiene puede ser abrumador para
el usuario que hasta ahora arranca sus btisquedas lograr conseguir lo que
necesita, asi que la ayuda en referencia es muy necesaria. Es posible que con el
nuevo meta buscador de Colombia e, que creo se va a poner en practica
pronto... [Usuario 01, Entrevista]

Una parte interesante de este capitulo esta relacionado con la pérdida de usuarios
frecuentes que se percibe por parte de los funcionarios. Antiguos usuarios con perfil
de investigadores se han alejado de la Biblioteca, las causales de esta pérdida de
usuarios son de caracter interno y externo: como factores internos identificamos el
ruido en espacios de consulta, el cierre de salas, y la escasa (o no efectiva) difusion que
hace la BNC sobre sus recursos y servicios; como factores externos, identificamos el
crecimiento de las bibliotecas universitarias en la zona y el incremento del uso y
apropiacion de las nuevas tecnologias entre la ciudadania, privilegiando la consulta de
recursos digitalizados, principalmente.
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Grafica 14. Usuarios presenciales atendidos por el GS, CDM y Labn

Asimismo se analiza las motivaciones de los usuarios para hacer consulta en la BNC
y su permanencia: entre las razones destacadas por los usuarios como motivantes
para hacer uso de los servicios de la BNC se encuentran, la calidad y cantidad de
recursos disponibles, particularmente por su caracter patrimonial, a diferencia de
otras bibliotecas del pais; la atencidon prestada por los funcionarios y la calidez en la
orientacion; parado6jicamente la adecuacion de los espacios que facilitan Ia
concentracion, y la agilidad en el préstamo. Este punto se analiza ademas, en la Sexta
parte | Percepciones sobre la Biblioteca Nacional de Colombia

El tiempo promedio de consulta varia en razon del perfil del usuario, los
estudiantes universitarios [recién afiliados], suelen permanecer en la salas entre 40
minutos a dos (2) horas, tiempo requerido para realizar una consulta puntual. Los
investigadores, vinculados a proyectos, suelen tener estancias prolongadas, realizando
revision bibliografica, levantando registros fotograficos o digitalizaciones, estos, en
algunos casos, suelen trabajar entre cinco a ocho horas diarias, por periodos que
incluyen mas de tres dias por semana e incluso dependiendo de la investigacién, su
vista a las salas de consulta se prolonga por meses. El usuario regular, suele
permanecer entre tres a cinco horas. Aunque la Biblioteca Nacional no cuenta con un
sistema de conteo de personas [que ofreceria una solucién fiable para analizar de forma
integral el numero de visitantes y los flujos de usuarios en las salas], la fuente para
estas mediciones se promedi6 con las plantillas de ingreso que llevan los guardas de
seguridad.

En lo referente a los usuarios atendidos [bien sea de manera presencial o virtual], se
recuerda que el estudio se centré en aquellos usuarios atendidos por el grupo de
servicios, no obstante, al centralizar las estadisticas y ser responsable de los
indicadores de gestion sobre usuarios atendidos y los servicios prestados, se
incluy6 en el andlisis los reportes del Centro de Documentacién Musical y Laboratorio
Digital, otro factor a tener en cuenta es que en el afio 2015 la atencién al publico se
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centralizo en la sala Daniel Samper, por razones de remodelaciéon y adecuacién de
espacios, posteriores al inventario.
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Grafica 15. Usuarios atendidos [presencial y virtual] por los grupos de Servicios, CDM y LABN

Respecto al comportamiento estadistico de los usuarios atendidos por GS, CDM y
LABN, se pudo observar una disminucién general en los dos periodos comparados
(2013-2014 y 2014-2015); en el primero, de un 5% y en el segundo de un 14%. Al
analizar la variacion para usuarios presenciales y para usuarios virtuales, se encontré
que de 2013 a 2014 los usuarios presenciales disminuyeron en un 4% y de 2014 a
2015, un 18%; los usuarios virtuales disminuyeron de 2013 a 2014 en un 18% y de
2014 a 2015, tuvieron un crecimiento positivo, del 57%.
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Grafica 16. Tendencia usuarios atendidos por GS, CDM Y LABN

La revision estadistica de los servicios prestados, en términos generales nos muestra
el siguiente consolidados:
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Grafica 17. Consolidados de los servicios presenciales

De 2013 a 2014 los servicios prestados por el GS, el CDM y el LABN en general
disminuyeron un 4% mientras de 2014 a 2015 disminuyeron en un 3%. Los servicios
presenciales mantuvieron esta tendencia y se redujeron en un 4%, para ambos afios,
diferencia de unos 2.600 servicios aproximadamente. Por su parte los servicios
virtuales tuvieron un comportamiento diferente: de 2013 a 2014 decrecieron en un
14% y de 2014 a 2015 aumentaron en un 47%.
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Al examinar los servicios presenciales ofrecidos por el Grupo de Servicios, se
encontré que para 2013-2014 la Franja de formacién y los servicios de Afiliacion y
carnetizaciéon contribuyeron significativamente a este decrecimiento, mientras que en
2014-2015 estuvo dada principalmente por los Servicios de Afiliacion y lo Servicios en
Sala. Siendo estos los servicios que mayor porcentaje ocupan de todos los presenciales,
tienen un mayor impacto sobre la totalidad.

SERVICIOS PRESENCIALES |

DISTRIBUCION GENERAL QoS A A
Afiliacion 9726 9076 8001
En sala 61122 61 459 59 204
Franja de Formacion 5293 3305 3207
De inclusion 32 30 21
Otros 624 235 552
Totales 76 797 74105 70985

Tabla 3. Servicios presenciales | Distribucion general

De manera anticipado podemos decir que el decrecimiento de usuarios presenciales
estd, indudablemente, relacionado con el impacto que tuvo el cierre de la Hemeroteca
Manuel del Socorro Rodriguez y la Sala del Fondo Antiguo, cierre que estaba
programado inicialmente para 9 meses [por razones del inventario] y que completé 33
meses [intervencion en los espacios: cambio de pisos y remodelacion de areas de
trabajo Grupo de Procesos Técnicos y Grupo de Selecciéon y Adquisicién. En
consecuencia, durante el 2015 los usuarios s6lo contaron con un especio de consulta, la
sala Daniel Samper Ortega [el punto de informacién centralizo las inducciones y las
afiliaciones], impactando servicios los servicios de la franja de formacién y la consulta
del patrimonio musical colombiano [los constantes traslados del CDM impedian a los
funcionarios la ubicacién del material y al no estar desinstalados los equipos de
reproduccién, los usuarios no podian programar sus consultas especializadas], en el
capitulo servicios prestados por el grupo de servicios le invitamos a ampliar la
informacién.

En relacion con los servicios virtuales prestados por GS, CDM y LABN y partiendo de
las categorias propuestas para el presente estudio Servicios virtuales principales
[Pregunte al bibliotecario, Elaboracién de bibliografias y Diseminacion selectiva de la
informacion (DSI), Servicio nacional de conmutacidon bibliografica y Suministro de
documentos, Alertas y novedades del patrimonio bibliografico y documental, Reserva
de material y Solicitud de visita guiada, que son solicitados a través del correo
electronico serviciosbnc@ (correo especifico para servicios) y de los formularios
disponibles en el portal web] y Otros servicios virtuales [son la Consulta telefonica y
la Consulta via correo BNC@ (correo institucional de la BNC); estos constituyen un
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servicio de orientacién y asesoria a distancia]. Los principales resultados que arrojé el
presente estudio son:

En el afio 2013 el GS, el CDM y el LABN prestaron 2 044 servicios virtuales, en 2014
prestaron 1 768, y en 2015 prestaron 2 774. Asi, se observa una reduccion en la

atencion de servicios virtuales del 14% entre 2013 y 2014 y un aumento del 57% de
2014 a 2015.
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Grafica 18. Distribucidn servicios virtuales ofrecidos por el GS, CDM y LABN

Todos los Servicios virtuales principales presentaron un aumento importante de
2013 a 2014: Preguntele al bibliotecario crecié un 77%, Elaboracién de Bibliografias y
DSI un 53%, Suministro de documentos y Conmutaciéon Bibliografica un 163%,
Reserva de material un 10%, solicitudes de Visitas guiadas 121%, y servicio de Alertas
y novedades un 144%. Este crecimiento indica la importancia y acogida que tuvieron
los servicios a distancia en este periodo. De 2014 a 2015, casi todos los servicios
virtuales principales decayeron a excepcion de Preguntele al bibliotecario y
Solicitud de Visitas Guiadas. Elaboracion de bibliografias disminuy6 en un 21%,
Conmutacién y suministro de documentos en un 47%, Reserva de Materiales 46% y
Alertas y novedades que se dej6 de prestar en 2015.
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Grafica 19. Servicios virtuales principales

Los Otros servicios virtuales disminuyeron entre 2013 y 2014: la Consulta telefénica
en un 36%, la Consulta via correo electrénico BNC@ en un 16% y las consultas y
formaciones virtuales del CDM y LABN en un 94%. La disminucién de la consulta via
telefénica y via correo BNC@ puede ser indicador de que los usuarios dan preferencia a
otras vias de consulta, como el correo serviciosbnc@ y los formularios de solicitud
de servicios. De 2014 a 2015 los servicios de Consulta telefénica y de Consulta y
formacién virtual aumentaron de manera importante (141% y 5150%
respectivamente). Es de anotar que el CDM mejor6 la sistematizaciéon y reporte de sus
servicios virtuales, lo cual se manifiesta en el evidente aumento.
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Grafica 20. Otros servicios virtuales
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La Experiencia es la propuesta de valor completa ofrecida al usuario e incluye el uso del
servicio y todas las interacciones en los puntos de contacto antes y después del
proceso de consulta. La experiencia, por tanto, es parte de la estrategia global para
lograr “un patrimonio abierto a los colombiano” y garantizar el acceso y uso del
mismo, no es un concepto estatico sino que esta integrada en toda la cadena de valor
de la Biblioteca Nacional. Existen tantos factores ambientales y personales que
condicionan cémo las personas viven la interaccion con los servicios y el resultado
de ellas, que no es posible, al dia de hoy, asegurar que con determinadas
caracteristicas o que haciendo esto y aquello se vaya a lograr generar una
determinada experiencia en todos los usuarios.

En lo relacionado con las percepciones de los servicios que presentamos a
continuacion se organiza a partir de la clasificaciéon establecida para los servicios
prestados por el GS: a) los servicios de afiliacidn, b) los servicios en sala, ) la Franja de
formacién y d) los servicios virtuales. Adicionalmente abordaremos otros grupos de
servicios, no exclusivos del GS, pero que tienen relevancia para el Estudio como la
actividad cultural. En este andlisis se muestran las opiniones y representaciones
sobre los servicios y se identifican tres aspectos que guiaron transversalmente el
estudio de usuarios: los aspectos positivos, las dificultades y las necesidades frente a los
diferentes servicios.

Servicios de informacion al publico y afiliacién de usuarios

Los dos puntos de contacto inicial para cualquier visitante o usuario presencial de la
Biblioteca son la recepcion y el “punto” de informacion:

[...] Fue muy buena, llegamos, ahi esta la recepcion afuera donde uno guarda las
maletas, entonces nos dijeron que tienen que llegar a hacer la carnetizacion,
entonces vimos la salita donde estan los equipos y ahi nos explicé como
consultar el catalogo, nos dijo que teniamos que utilizar guantes y tapabocas,
como se hace también en la Luis Angel por el manejo de los ejemplares y nos
ensefio el uso de la papeleta también...igual cuando uno sube acj, si se le olvida
cualquier cosa pues ahi estan los asistentes [...] en general ha sido buena,
siempre ahi estan las mismas personas... [Usuario 02, Entrevista]

[...] No fue complicado, porque cuando hice el proceso de carnetizacién Ivdn me
explicé, y yo ya sabia lo que tenia que hacer y a donde tenia que ir si por
ejemplo necesitaba el periddico microfilmado, fue muy sencillo...con el
préstamo del material no tuve ningin problema, solamente pedir las cintas y
esperar a que me las entregaran... [Usuario 09, Entrevista]
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[...] Digamos que, realmente cuando yo llegué no era tan claro qué hacer y cémo
buscar, es decir, ni siquiera sabia que habia catdlogo para buscar... [se pregunta
por como fue le proceso de carnetizacion y si alli le dieron alguna induccién] yo
llegué al punto de informacién y pregunté, diligencié el formato y bueno, pero
no hubo una claridad sobre el proceso que tenia que hacer ...que recuerde no
me dijeron nada, me entregaron un folleto, y tal vez ahi estaba la informacion,
como los pasos a seguir pero no lo lei...luego me fui a la hemeroteca pero no
sabia qué hacer, no sabia que existia el catdlogo...etc...deberian sefializar los
computadores, los espacios, para saber a dénde dirigirse....eso es importante
para ubicarse...incluso sobre el ingreso del material, yo no sabia si podia
ingresar o no mi computador...etc...entonces sefalizar, avisarle a la gente para
que sepa [Usuario 11, Entrevista]

[...] Era mi primera vez en esta biblioteca y me senti agredido por la celadora de
la salida de la sala (la nina costefia). Una persona con tan poca cultura no
deberia ni entrar a un edificio como este, si no sabe dénde esta parada que
trabaje en una plaza de mercado. No volveré jamas. [Queja, Formato]

Como producto del analisis, se detectd un “cuello de botella” que genera insatisfaccion y
una mala percepcién de los usuarios y visitantes, entre los factores operativos
detectados: se destaca:

Recepcion:

O

El visitante automaticamente se dirige a la recepcion, es el personal de vigilancia
quien debe informar, sobre “el punto de” informacion.

o El registro de visitantes y usuarios es personalizado, y se realiza de manera
manual; los funcionarios y el personal de aseo, registran su ingreso y salida en
planillas ubicadas en la recepcién

o Entrelas 12:00 y 2:00 de la tarde se presenta congestion, los usuarios suelen salir
almorzar coincidiendo con los funcionarios que han dejado sus loncheras en la
recepcion.

o El conmutador es atendido por el personal de vigilancia que entre funciones
registra le entrada y recibe las de maletas

o Los protocolos de seguridad, molestan a los usuarios y visitantes

Informacion:

o La denominacién de informacién [omite la palabra “punto de” o afiliacién] no es

intuitiva para usuarios y visitantes.
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o La manera en la que estd visualmente dispuesto informacién da un aire de
distanciamiento frente a los usuarios, la puerta que permanece cerrada crea un tipo
de barrera entre el usuario y la biblioteca.

o El proceso de afiliacidn, no involucra unicamente el diligenciamiento del formulario
por parte del ciudadano, ni la inclusiéon por parte del funcionario de los datos
suministrados por el ciudadano [en el mé6dulo correspondiente] o la entrega del
carné. El trabajo de formacidn [induccién y plan anfitrién] y referencia

Sillas funcionarios
Computadores
Sillas Usuarios
Entrada

Tablero

Una accién concreta, se motivd una accién de mejora frente a este espacio, reforzado el
enfoque, asumido por la biblioteca, de mejorar o redisefar sus servicios desde la
perspectiva del usuario. Actualmente la remodelacion de informacién [el Punto] le dio
mayor visibilidad, la recepcion est4d en mora de ser intervenida frente a los casilleros,
sistematizacion de ingreso de funcionarios, usuarios y visitantes, pero sobre todo en lo
referente al manejo del conmutador, es importante estandarizar los proceso con el
manual de atencion al ciudadano en lo referente a la atencién telefénica
(conmutador) en términos de calidad.

En lo referente servicio de afiliacion y carnetizaciéon es importante resaltar que

durante los tres afios que abarca él estudio, y dada la importancia, al ser “el segundo”
punto de contacto para los ciudadanos y usuarios potenciales, se continuo con las
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acciones de mejora iniciadas en 2010 y que apuntaban a mejorar la comunicacion, el
acceso y la percepcién de los usuarioss, para ello:

e Se continué con el fortalecimiento del médulo de circulacién y préstamo del ILS
Symphony. En lo referente a la captura y actualizaciéon de la informacién de
usuarios, durante el 2013, con el acompafiamiento del Administrador ILS
Symphony, se mejoré la forma de capturar los datos en el sistema y se actualizo
el formulario de carnetizacién de usuarios BNA-065.

e Se realizé una actualizacién de la informacién sobre servicios y tramites en la
pagina web de la BNC; al igual que el reajuste y disefio de las diferentes piezas
divulgativas del Grupo de Servicios, entre ellas el reglamento.

e (Como estrategia para fortalecer el conocimiento de las colecciones y las
competencias frente al servicio de referencia por parte de los funcionarios y
contratistas del Grupo —-percepcién del servicio de una manera integral, no por
salas-, se estableci6 la rotacion de los miembros del equipo por las diferentes
salas y el punto de informacién. Especificamente en informacién se procurd
contar con diferentes niveles [profesional técnico y auxiliar] ya que la tarea de
perfilar al usuario es vital para las acciones de mejora.

e Induccién presencial: se realiza en el Punto de informacioén, posterior al tramite
de afiliacién y carnetizacion. Durante la induccién se presenta al usuario el
portal web de la Biblioteca y el catalogo en linea (identificacién y uso de las
pestafias mas importantes).

e Plan Anfitrién”: charla acompafiada de un recorrido por la BNC (15 a 20
minutos), en compafiia de un funcionario; permite a los usuarios familiarizarse
con el edificio de la Biblioteca, su historia, sus salas, sus servicios y programas.

6 Informe de gestién 2009 - 2011 documento memoria Diana Patricia Quiroz Martinez Coordinadora del Grupo de
Colecciones y Servicios 2009-2011 [orientacién general y carnetizacién de usuarios Dificultades: tramites que ocasionan
demora, falta de agilidad y dificultades para el usuario, por ejemplo: solicitud de fotocopia de la cedula, 2 fotos,
formulario con informacidon que no es necesaria. Falta de un reglamento actualizado y mecanismos acceso agiles que
permitan que el usuario pueda leerlo antes del tramite de afiliacién y carnetizacién. No se cuenta con alternativas para
facilitarle al usuario diligenciar con anterioridad el Formulario de carnetizacion. Falta fortalecer los procesos de
orientacion a los usuarios en el uso del catdlogo, que les permita identificar el material pertinente a sus necesidades de
informacion, asi mismo en la difusién de los servicios, programas, actividades y recursos ofrecidos por la Biblioteca
Nacional]

7 El Plan anfitrién se desarrollaba sin cita previa en los horarios de atencién de la BNC, de lunes a viernes entre las 8:00
am.a 12:00 my 2:00 p.m. a 5:00 p.m. y los sdbados entre las 9:00 a.m. a 12 m. y de 2:00 p.m. a 4:00 p.m. la recepcién de
la solicitud se realizaba en el punto de informacién y era atendida directamente por los funcionarios que se encontraban
en el punto. su mayor éxito fue con los visitantes extranjeros ya que se implementd en inglés y francés.
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La percepcion de los usuarios se puede evidenciar en comentarios como estos:

(...) “Hace tres semanas que me carneticé (...) no sé, puedo hablar un poco de
ese proceso de carnetizacion, puedo hablar de eso..hay un pequeino
inconveniente con eso, y es que no todas las personas que vienen a consultar
libros...como cuando yo vine con un amigo que me acompaiaba hacer el
trabajo..no todas las personas que vienen a consultar material sino que vienen
hacer un recorrido por la biblioteca...serfa importante que no fuera
absolutamente necesario que las personas se carneticen [si vienen es a
acompafiar y no van a solicitar material ;qué se puede hacer para no tener que
carnetizar a todo el mundo?” [Entrevista EU22]

(..) “[¢No te hicieron induccién cuando te carnetizaste y te explicaron cdmo
hacer busquedas y demdas?] No sé, tal vez si, pero no lo recuerdo...seria muy
bien que se montara un archivo, aunque yo no soy muy buena con las
computadoras, entonces pensando en estas generaciones que nos quedamos
atras de la tecnologia seria bueno que dieran al inicio [entrada] un folletico con
los pasos a seguir, las formas de busqueda, una explicaciéon sencilla podria
servir mucho...con unas copias uno queda tranquilito y ya no tiene que molestar
todo el tiempo...yo por lo menos soy sdper timida y a mi no me gusta estar
preguntando todo el tiempo, eso intimida [no a todo el mundo le gusta
preguntar]...de seguro a mi, de hecho, cuando me atendieron me explicaron,
pero le dan tanta informacién a uno y tan rapido que como que no, y sélo hasta

»

que uno pueda hacer las cosas aprende y le quedan...” [Entrevista EU21]
Servicios en sala

El Grupo de Servicios de la Biblioteca Nacional de Colombia, gestion6 e implement6
proyectos y estrategias que permitieron mejorar los servicios existentes y evaluar la
viabilidad de generar nuevos servicios de acuerdo con las necesidades y el nivel de
satisfaccion de los usuarios y ciudadanos, medidas que apuntaron a responder en
términos de calidad a las exigencias y a las expectativas de los usuarios [reales y
potenciales] como meta organizacional, su impacto en los servicios y su compromiso
con los estandares de la institucion.

La puesta en valor del patrimonio bibliogrdfico y documental: acceso, uso y
difusions.

8 E] Grupo de Servicios desde su creacién el 23 de agosto de 2012 hasta el pasado 25 de enero del 2016, cuando se
dispuso fusionar el Grupo de Servicios con el Grupo de Colecciones [decisién administrativa cristalizada mediante
Resolucién No. 0069]. Lidero los servicios presenciales y virtuales bajo el lema patrimonio abierto a los colombianos.

34


file:///F:/Creación%20Grupo%20Colecciones%20y%20Servicios/Resolucion_0069-2016.pdf

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(&) MINCULTURA

En consecuencia, los servicios se orientaron a la apropiacién y uso del patrimonio
bibliografico y documental por diferentes sectores poblacionales, lo que conllevo al
disefio y definicibn de servicios incluyentes para personas en condicién de
discapacidad visual y auditiva, en este mismo sentido juvenil e infantil, sin dejar a un
lado a los usuarios regulares: universitarios, poblacién adulto mayor e investigadores.

Los usuarios reconocen que la Biblioteca en los ultimos afios ha llevado acciones de
mejora para facilitar el acceso a los recursos bibliograficos y documentales, brindar
atencién oportuna y orientacién adecuada en gratuidad, ofrecer mejores equipos y
hacer uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacién, y por la agilidad en la
prestacion de los servicios. En el caso de la BNC, un segmento de usuarios potenciales
es el de los investigadores adscritos a diferentes instituciones académicas y cientificas,
que no se acercan porque no conocen la diversidad de recursos documentales
disponibles; de manera general hay una idea de que este grupo es el que podria sacar
mayor provecho de los recursos de la BNC. Otro grupo de usuarios potenciales
sefalados es el de usuario no investigador que encontrarian un espacio apto para el
aprendizaje y el empleo del tiempo libre.

El consolidado de servicios prestados, lo podemos resumir en la siguiente tabla:

2013 2014
SERVICIOS PRESENCIALES PRESTADOS POR

EL GS, CDM y LABN
SERVICIOS DE AFILIACION

Afiliacion 9726 9076 8001
Afiliacién 8377 7717 6848
Duplicado 907 1039 890
Renovacién 108 112 106
Permiso temporal 334 208 157
SERVICIOS EN SALA 2013 2014 | 2015 |
En sala 61122 61459 59 204

Consulta y préstamo de publicaciones en

diferentes formatos >3878 >4 680 56262
Prestamq ,degequlpos de accesoala 5 481 5831 1845
informacion

Reprografia, fotografia y digitalizacién 929 676 552
Acceso a red inaldambrica Wi-Fi 834 212 145
Asesoria especializada 0 60 400
SERVICIOS DE LA FRANJA DE

FORMACION

9 Lectores de microfilm, ScanPro, cAmaras fotograficas, mesas para toma de fotografias, tabletas, lectores de CD, DVD,
teclados electrénicos, etc.

35



TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(&) MINCULTURA

Franja de Formacion 5293 3305 3207
Induccién a usuarios 5051 2879 3028
Plan Anfitrién 107 227 132
VlSlt,a .gulada tematica/recorrido 36 38 39
tematico

Programa de formacidn (fuera de LaBN) 0 22 8
Fran]a-formacmn L.A,BN (Charlas, talleres 99 139 0
y Franja de formaci6n)

SERVICIOS DE INCLUSION

De inclusion 32 30 21
Acceso a la sala conectando sentidos 32 30 21
OTROS SERVICIOS PRESENCIALES

Otros 624 235 552
Informacién general y de actividades 224 82 302
BNC

Repuesta sobre informacion de

programas y actividades culturales o 400 153 250
académicas ofrecidas por la BNC

Tabla 4. Consolidado de servicios prestados 2013-2015

Les invitamos a leer la seccidn servicios prestados por el grupo de servicios para ver en
detalle los datos cuantitativos y cualitativos. En lo referente a la satisfaccion de los
usuarios que durante estos tres afios hicieron uso de algln servicio, valoracion de
por parte de los usuarios y visitantes de haber utilizados correctamente su tiempo,
habiendo recibido la mejor presentacién posible de servicios, respecto a sus propias
expectativas.

Entre las razones destacadas por los usuarios como motivantes para hacer uso de los
servicios de la BNC se encuentran: la calidad y cantidad de recursos disponibles,
particularmente por su caracter patrimonial, a diferencia de otras bibliotecas del pais;
la atencion prestada por los funcionarios y la calidez en la orientacidn; la adecuacion de
los espacios que facilitan la concentraciéon; y la agilidad en el préstamo. El
reconocimiento institucional y misional de la Biblioteca Nacional de Colombia por parte
de los usuarios es limitado, de acuerdo a lo hallado en este estudio. Por un lado, un
segmento de usuarios, el de los investigadores y usuarios vinculados a estudios de
postgrado, distingue la labor que desempeifia la BNC y su funciéon primordial de
salvaguardar el patrimonio documental de la nacién. No ocurre lo mismo con los
usuarios mas jovenes, que desconocen dicha funcion asi como el caracter Unico de la
institucién en el pais.
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A continuacién presentamos parte de los resultados hallados en las evaluaciones??
realizadas por los usuarios y ciudades entre el 2013 al 2015, no obstante, apreciado
lector, no olvide consultar los apartados especificos: percepciones sobre los servicios,
percepciones sobre usuarios del grupo de servicios y finalmente, percepciones sobre la
Biblioteca Nacional de Colombia.

Formato de satisfaccion del cliente/registro de visitas personalizadas [F-GAC-
014]: Este formato fue disefiado por el Grupo de Atencidn al Ciudadano del Ministerio
de Cultura, grupo que se encarga de recolectar y presentar los informes trimestrales a
la alta gerencia del Ministerio, estad actividad se enmarca dentro del sistema integrado
de gestién de institucional SIGI. E]l formato es diligenciado por los usuarios y visitantes
de las diferentes dependencias, grupos y unidades administrativas especiales del
Ministerio de Cultura. En el caso de la BNC son depositadas en los buzones de PQRS
ubicados en distintos puntos destinados para este propdsito.

El Grupo de Servicios de la BNC como accién de mejora, no sélo se ocupd de su
recoleccion y entrega mensual, se dio a la tarea, mes a mes, de recolectar, transcribir,
sistematizar, responder y reportar la informacién registrada en dicho formato. Esta
actividad le permitié6 conocer la percepciéon de los ciudadanos que visitan nuestras
instalaciones, frente a los servicios y tramites recibidos en las distintas areas que
conforman la BNC ..

A continuacién presentamos el consolidado de los resultados analizados, no obstante se
recuerda al lector que el énfasis de nuestro estudio, se centra en los servicios ofrecidos
por el Grupo de Servicios:

Frente a la pregunta la claridad de la informacion fue, reflejo que el 96% de las
repuestas dadas por los usuarios y visitantes entre el 2013 al 2015 se ubic6 en el rango
de excelente a bueno y el 4% restante correspondi6 al rango de regular a malo.

10 Con esta medicion se buscé entender el panorama y la percepcién del servicio prestado a los usuarios, asi como definir
acciones de mejora en los procedimientos para lograr una atencion de calidad. Para ello, se aplicaron diferentes
herramientas [el formato de evaluaciones de satisfaccion de los asistentes a las visitas guiadas Formato F-070, durante
los afios 2013 y 2014, y por disposicion el Grupo de Atencién al Ciudadano, en el 2015 se evalué este servicio con el
formato de satisfaccion del cliente/registro de visitas personalizadas del Ministerio de Cultura y como accién de mejora
la encueta virtual de servicios.
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Grafica 21. La claridad de la informacién fue

El consolidado obtenido frente a la pregunta la oportunidad de la respuesta fue, reflejo
que el 96% de las repuestas se ubicaron en el rango de excelente a bueno y el 4%
restante correspondi6 al rango de regular a malo.
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Grafica 22. La oportunidad de la respuesta fue

El consolidado obtenido frente a la pregunta la amabilidad de la atencién, reflejo que el
97% de las repuestas se ubicaron en el rango de excelente a bueno y el 3% restante
correspondi6 al rango de regular a malo.
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Grafica 23. La amabilidad de la atencion

El consolidado obtenido frente a la pregunta la respuesta a sus inquietudes fue, reflejo
que el 96% de las repuestas se ubicaron en el rango de excelente a bueno y el 4 %
restante correspondi6 al rango de regular a malo.
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Grafica 24. La respuesta a sus inquietudes fue
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El consolidado obtenido frente a la pregunta el material recibido es, reflejo que el 96%
de las repuestas se ubicaron en el rango de excelente a bueno y el 4% restante
correspondi6 al rango de regular a malo.
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Grafica 25. El material recibido es

El consolidado obtenido frente a la pregunta la satisfaccion del servicio es, reflejo que el
95% de las repuestas se ubicaron en el rango de excelente a bueno y el 5% restante
correspondi6 al rango de regular a malo.
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Grafica 26. La satisfaccion del servicio es

Podemos concluir que el 96% de las respuestas a cada una de las preguntas formuladas
estuvo en el rango de excelente a bueno y el 4% restante al rango de regular a malo:
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Aio Rango

2015 Excelente
+bueno

Regular +

malo
2014 Excelente

+ bueno

Regular +
malo

2013 Excelente
+ bueno

Regular +
malo
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dela
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1056

17
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24
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%

98

93

98

La
oportunidad
dela
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1045

18

319

26

1222
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%
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96

La
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1058
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1247

34

%
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1215
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Tabla 5. Consolidado estadistico y porcentual de las respuesta al formato
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Encueta de servicios: durante el 2014 se cre6 e implement6 la Encuesta de Servicios,
instrumento virtual que permitié recolectar y analizar informacién referente a la
percepcién que los usuarios tuvieron sobre los servicios presenciales y virtuales
ofrecidos por el Grupo de Servicios. Estas encuestas se aplicaron presencialmente en la
salas de consulta o en el Punto de Informacién, a través de los computadores y las

tabletas ingresando al siguiente enlace:
http://www.bibliotecanacional.gov.co/formularios/view.php?id=18

Los servicios presenciales y virtuales11, evaluados en estos dos periodos fueron 657 en
2014y 778 en el 2015, para un total de 1.435 distribuidos de la siguiente forma:

11 Es importante notar que una misma persona puede evaluar en una tnica encuesta varios servicios, ya que el

instrumento permite la seleccién multiple.
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Servicios evaluados durante el 2014
Consulta y préstamo en
salas 188 | 29%
Punto de Informacion 156 | 24%
Carnetizacion 152 | 23%
Red inalambrica Wifi 37 |6%
Préstamo de equipos 37 |6%
Pregunte al bibliotecario
(virtual) 14 2%
Fotocopia de documentos |12 |2%
Asesoria y referencia en
sala 11 |2%
Visita Guiada 9 1%
Servicio de bafio 9 1%
Servicio de alerta de
revistas y novedades
bibliograficas y
audiovisuales 5 1%
Reserva de material 5 1%
Servicio nacional de
suministro de documentos |4 1%
Consulta telefénica 4 1%
Plan anfitrion 3 0%
Conmutacion bibliografica |3 | 0%
Elaboracion de bibliografias |3 | 0%
Diseminacion selectiva de
informacion (DSI) 3 | 0%
Programa de formacion 2 | 0%
Total servicios calificados | 657 | 100%
Total de encuestas 227

Durante este periodo de tiempo los usuarios calificaron los siguientes aspectos sobre

los servicios:

Servicios evaluados durante el 2015
Afiliacion y carnetizacién® 327| 85%
Consulta y préstamo de
publicaciones en la sala 113 29%
Asesoria y referencia en sala 60| 16%
Acceso a la red inaldambrica
Wi-Fi 54| 14%
Pregunte al bibliotecario
(virtual) 35 9%
Préstamo de equipos para
acceso a la informacion 33 9%
Servicio de bafio 32 8%
Reprografia (digitalizacion o
fotocopias) 30 8%
Servicio nacional de
suministro de documentos 23 6%
Reserva de material 16 4%
Servicio de alerta de revistas y
novedades bibliograficas y
audiovisuales 13 3%
Consulta telefénica 11 3%
Elaboracién de bibliografias 9| 2%
Sala Conectando Sentidos 7 2%
Conmutacion bibliografica 6] 2%
Diseminacion selectiva de
informacién (DSI) 6] 2%
ISSN 3 1%
Total servicios calificados 778 [ 203%
Total de encuestas 284

Ano | Larapidez enrespondera  La calidad de la atencion por La calidad del material
su solicitud fue parte de los funcionarios fue recibido fue

2014 Excelente 200 88% Excelente+ 214 94% Excelente 206 91%

2015 +Bueno 376  98% Bueno 380  99% + Bueno 371 97%

2014 Regular + 27 12% Regular + 13 6% Regular+ 21 9%

2015 Deficiente 8 2% Deficiente 4 1% Deficiente 13 3%

No. Encuetas 227 100% 2014 227  100% 2014 227  100%

2014

No. Encuetas 384 100% 2015 384 | 100% 2015 384  100%

2015

Total 611 100% Total 611 100% Total 611 100%
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La rapidez en responder a su solicitud fue..., obtuvo una calificacion en el 2014, en el
rango de excelente a buena, de 88%; a partir de este resultado se tomaron medidas
para asegurar los tiempos de entrega del material en las salas de consulta con el apoyo
del Grupo de Colecciones, arrojando como resultado el aumento de la calificacion, en el
2015, aun 99%, lo que genero un vinculo de confianza con el usuario.

En el afio 2014, frente a la pregunta la calidad de atencién por parte de los funcionarios
fue..., se obtuvo una calificacion del 94% en el rango de excelente a bueno, indicando
que los funcionarios del Grupo de Servicios estuvieron muy cerca de lograr los niveles
de satisfaccién buscados. Frente a este panorama, se motivé al equipo de trabajo'® para
que abonara esfuerzos frente a efectividad y eficacia al momento de la atencién a
usuarios y visitantes; se trabajé en la transversalidad de los servicios frente a la mision
de la Biblioteca Nacional; y se recalcé la importancia del servicio, lo que se reflejé de
manera positiva en el 2015 al alcanzar una valoracién por parte de los usuarios del
99% frente a la calidad en la atencion.

El dltimo aspecto de calificacién por los usuarios, correspondié a su apreciacién frente
a la calidad del material recibido, este item estuvo dentro del rango esperado en los dos
afios analizados; sin embargo, la observacién mas recurrente frente a la calidad del
material hizo referencia a los soportes microfilmados -dificultad en la lectura y
visualizacién- y el grado de deterioro de titulos de prensa que no se encuentran
digitalizados y al consultarse en fisico, se exponen a un mayor deterioro.

Por ultimo, las dos preguntas clave dentro de la encuesta de servicios que permitieron
medir la fidelidad de los usuarios reales de la Biblioteca fueron®:

12 Mediante las capacitaciones y reuniones mensuales se logré que los miembros del equipo se apropiaran del lema: patrimonio abierto a
los colombianos

13 para profundizar, consulte los informes anuales que reposan en el archivo digital GS.
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El servicio prestado por la BNC, le permitié recuperar la informacién que usted requeria,
segun sus necesidades y expectativas
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Si No
m Total 585 26
m 2015 373 11
m2014 212 15

Recomendaria los servicios de la BNC
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Si No
m Total 569 42
m 2015 355 29
w2014 214 13
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ANTECEDENTES

La Biblioteca Nacional de Colombia abre sus puertas como Real Biblioteca Publica de
Santa Fe el 9 de enero de 1777, con los libros confiscados a la Compaiiia de Jesus luego
de su expulsién del Nuevo Reino de Granada por orden del Rey Carlos IIl en 1767. La
primera sede de la Biblioteca se ubicé en el Palacio de San Carlos, actual sede de la
Cancilleria. La segunda es el Edificio de las “Aulas” del Colegio San Bartolomé, hoy
sede del Museo Colonial [cuando reabre sus puertas, el 25 de diciembre de 1823, en
este momento cuando la Biblioteca cambia nombre por el de Biblioteca Nacional]. La
tercera y actual sede se ubica en la Calle 24 No.5-60 sobre el Parque de la
Independencia, inaugurada el 20 de julio de 1938.

Desde hace mas de 237 afios la Biblioteca Nacional de Colombia ha sido el espacio
destinado a guardar y custodiar la memoria del pais a través de la recuperacion,
conservacion y difusion del material, en primera instancia, bibliografico y
hemerografico. Con la apariciéon de los formatos en audio y video, su tarea también
implicé recuperar y preservar este tipo de material que se denomind como audiovisual.
En las dltimas décadas, con la aparicién de las nuevas tecnologias de la informaciéon y
los nuevos formatos de registro y presentacion de esa informacion: libros electrénicos,
bases de datos electronicas, revistas virtuales, bibliotecas digitales, etc., la Biblioteca
Nacional de Colombia ha debido asumir una dindmica que responda a los nuevos
movimientos en relaciéon con la recuperacién, conservacién y transmisién de esos
distintos materiales a las comunidades especificas que puedan encontrarse interesadas.

Precisamente, este movimiento continuo en la produccion de informaciéon y
conocimiento hace necesario revisar, cudl es el tipo de usuario que utiliza nuestros
servicios, contrastando su devenir histérico y proyectando los servicios de la
biblioteca a partir de las necesidades de este nuevo, o reconfigurado usuario que se le
presenta. Para muchos estudiosos esta nueva fase de la modernidad, por otros llamada
postmodernidad, se manifiesta como una nueva era en la cual estamos inmersos en la
sociedad de la informacidn, es decir, en un momento en que la informacién deviene
central en la vida social y cultural, debido a la aparicién de las nuevas tecnologias de
informacién y comunicacion (TIC), que crean redes y flujos que han logrado vencer las
distancias, permitiendo una mayor accesibilidad a la informaciéon y una produccion
constante y acelerada de datos que cada vez mas ratifican la metafora del individuo que
navega, o naufraga, segun sea visto, en un mar de informacién. Esta situacion, que se
presenta como una oportunidad Unica para la transmision y el acceso libre a la
informacidn, viene cargada de grandes problematicas a las cuales la Biblioteca Nacional
de Colombia debe hacer frente. Son dos los problemas mas significativos.
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En agosto de 2012, bajo la direccién de Ana Roda Fornagueral4, se realiz6 la division
del Grupo de Colecciones y Servicios con el fin de especializar cada una de las
actividades y cumplir mejor con la mision de la Biblioteca Nacional de Colombia de
garantizar la recuperacidn, preservacion y acceso a la memoria colectiva del pais,
representada por el patrimonio bibliografico y hemerografico en cualquier soporte
fisico?s.

Respecto del Grupo de Colecciones, se queria un mayor control en lo correspondiente a
la gestion de los depositos, el espacio y la organizaciéon de las colecciones; como grupo,
se encargaria de producir y transmitir conocimiento respecto de las colecciones;
estableceria contacto con los centros académicos y de estudio para promover su
investigacién y uso a través de pasantias y becas, y seria el grupo que coordinara con
las demas areas de la Biblioteca Nacional de Colombia la curaduria de colecciones.

Por su parte, el Grupo de Servicios se encargaria de la atencidn al publico facilitando a
los usuarios el acceso a la informacidn, orientandose en el uso y manejo de fuentes
bibliograficas y recursos tecnolégicos; seria el encargado, también, de mejorar los
servicios y desarrollar programas de formaciéon para los usuarios; contribuiria a
conocer los distintos tipos de usuarios y sus necesidades, mediante un estudio de
publicos!é. El area de servicios desarrollaria estrategias de divulgacién para la
Biblioteca Nacional de Colombia, y estaria comprometido en atraer nuevos publicos.

En consecuencia, el Grupo de Servicios!” establece acciones encaminadas al
mejoramiento continuo de los servicios ofrecidos, con el &nimo de responder, en
términos de calidad y oportunidad, a las exigencias y a las expectativas de los visitantes
y usuarios, en cumplimiento a las metas del Gobierno Nacional, en lo que respecta a
estandares de servicio al ciudadano. Dentro de este contexto emprendié Ia
investigacién denominada Estudio de Usuarios, la cual le permitiria conocer el perfil de
sus usuarios, comprender las actitudes y comportamientos de los usuarios y visitantes,
planificar la estrategia de promocidn y difusién de los servicios y tramites ofrecidos.

14 Ana Roda Fornaguera (2008-2013) en su calidad de directora contrat6 la consultoria de la Fundacién Faro para
“proveer acompafiamiento especializado y consultoria relativa al Plan de Implementacién del ROADMAP Digitalizacién y
Conservacion del Patrimonio Cultural e Histérico de la BNAL" y complementario a ello las recomendaciones y analisis
sobre la “Caracterizacién y Esquemas actuales de Gestién en la Red Nacional de Bibliotecas Ptiblicas”. Las implicaciones
del andlisis estratégico, tactico y operativo para la Biblioteca Nacional de Colombia constituyeron el primer paso para
obtener una comprension clara de un sistema complejo de actividades y procedimientos que implicaria acciones
proactivas de parte de los lideres de la organizacion y los actores vinculados, para hacer de la biblioteca, un espacio de
préactica de clase mundial enmarcado dentro del Plan Estratégico 2010-2020.

15La division de los grupos se cristalizé mediante la expedicién por parte del Ministerio de Cultura de la Resolucién No.
1895 del 23 de agosto de 2012, por la cual se crean los Grupos Internos de Trabajo y se determinan sus funciones

16 El ultimo ejercicio documentado. Los usuarios de la Biblioteca Nacional de Colombia: una aproximacion a su estudio
elaborado por: Liliana Chaves y Carmenza Gonzalez de Arenas Santafé de Bogot4, septiembre 8 de 1998.

17 Se definié el equipo del Grupo de Servicios con sus funciones, y se elaboré el procedimiento “Consulta, orientacién y
acceso a la informacion de la Biblioteca Nacional de Colombia”. Este procedimiento incluyé la elaboracién del Manual
para la prestacién de los Servicios, documento que contiene los lineamientos y la descripcién de los servicios
presenciales y virtuales que presta el Grupo de Servicios de la BNC y los anexos pertinentes.
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El Estudio de Usuarios se pens6 como herramienta e insumo dentro de los procesos de
planificacién estratégica del recién creado GS en el marco de las directrices
contempladas en el Plan Estratégico 2010-2020. Ciertamente, analizar el contexto
sociocultural de los usuarios resulta trascendental para comprender cuales y como se
estdn dando las necesidades de informacién, de qué tipo son las interacciones que este
usuario tiene con dicha informacién y cudles son los efectos/resultados esperados en
relacion con el “estado de conocimiento” de ese usuario.

El estudio de usuarios permitira a la Biblioteca Nacional de Colombia, entonces,
comprender a ese usuario como parte integral del proceso de informacion -
conocimiento, y a la luz de esa comprension, valorar y repensar sus servicios teniendo
presente que, aunque estamos en la sociedad de la informacion, la biblioteca debera
aprovechar todos sus recursos, bibliograficos, hemerograficos, audiovisuales, digitales
y virtuales, en la construccion de una sociedad del conocimiento, prestando atencién en
no permitir que el individuo naufrague en el mar de informacién, sino que pueda
navegar y llegar al puerto del conocimiento, en aras del desarrollo individual y
colectivo, tal y como reza el tltimo apartado de su mision:

“La Biblioteca Nacional de Colombia es la institucion que garantiza la
recuperacién, preservacién y acceso a la memoria colectiva del pais,
representada por el patrimonio bibliografico y hemerografico contenido en los
diferentes soportes de informacion. Es también la entidad nacional a cargo de la
planeaciéon y disefio de politicas relacionadas con la lectura y las bibliotecas
publicas, asi como de su promocién y fomento. En su trabajo se guia por el
reconocimiento de la diversidad cultural del pais y el derecho de todos los
ciudadanos a la informacién y el conocimiento como base de su desarrollo
individual y colectivo, y con base en estos principios orienta sus desarrollos y
procesos.

Asi, el estudio de usuarios nos permitira, por una parte, comprender cudl es y
ha sido el comportamiento de los usuarios tanto presenciales como virtuales de
la Biblioteca Nacional de Colombia, valorar el impacto que ha tenido el ingreso
de la BNC a las tecnologias de la informacién y la comunicacién (pagina web,
biblioteca digital, servicios virtuales, etc.), y, por otro lado, repensar sus
servicios en el contexto de la sociedad de la informacién, aprovechando las
nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién con el objetivo de difundir
el patrimonio bibliografico, hemerografico, audiovisual y electrénico, pero
haciendo hincapié en la necesidad de que transitemos de la sociedad de la
informacion a la sociedad del conocimiento. En consecuencia, este estudio de
usuarios reconoce el contexto actual en el cual la Biblioteca Nacional de
Colombia debe examinar sus funciones y servicios, planteando la urgente
necesidad de pensar al usuario real y potencial, sus necesidades y expectativas,
dentro de la dindmica impuesta por la sociedad de la informacion, que, sin dejar
de lado los objetivos propios de la BNC, nos lleva al cuestionamiento que ya
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desde hace algunas décadas viene rondando las bibliotecas nacionales: “En la
llamada ‘Sociedad de la Informacién’ las bibliotecas nacionales (...) deben
interrogarse sobre el papel que les toca en la construccidén de esa sociedad.
(Alcanza con las actividades que histéricamente han desarrollado en cuanto a
conformacion y conservacién de fondos y colecciones?”

Este fue el marco general a través del se emprendi6 el proceso investigativo, el cual
queddé evidenciado en el anteproyecto realizado en el primer cuatrimestre del afio
2013, es de anotar que este documento, después de la experiencia y el conocimiento
adquirido sobre las dinamicas de la BNC, resulta bastante generalizado y no da cuenta
de los giros que tomo el estudio, producto de los avances sobre la marcha y las
necesidades que fueron apareciendo en el camino. Sin embargo, funciona para
comprender el punto de partida que tuvo el estudio y para contrastarlo, entonces, con
la perspectiva actual que esta tratando de pensar ya no s6lo el tema de los usuarios de
la BNC, sino de las interacciones que surgen alli y que tienen efectos en la recepcion,
uso, satisfaccidn y expectativas respecto a los servicios que presta la BNC.

A partir del anteproyecto, se creé una hoja de ruta metodolégica que marcod la
trayectoria del estudio, no obstante fue modificada en la medida en que las actividades
realizadas lo ameritan o de acuerdo a necesidad de reorganizar las formas en que
abordamos la investigacién. En su momento, dicho documento abordé cuatro grandes
bloques: estudio enfocado a las necesidades y expectativas, estudio de uso y satisfaccion,
estudio de impacto y actividades complementarias.

Definicidn del periodo de tiempo a cubrir en la investigacion obedecieron a una serie de
pardmetros y eventos previamente estudiados:

e Inicialmente se pensé en hacer el Estudio de usuarios tomando como referente la
informacién de las bases de datos de 2008 a 2012, pero debido a la gran cantidad
de informacion e la inconsistencia de las fuentes que se incluirian se descarté.

e Posteriormente se pensé que la investigacion cubriria el periodo comprendido
entre 2010 a 2012, correr la fecha inicial, obedecia a que en ese afio 2010, se
organizé la prestacion de los servicios presenciales e implementaron nuevos
servicios (pagina web y servicios virtuales especificamente) en la BNC, bajo el
liderazgo de Diana Quiroz®.

18 Diana Patricia Quiroz Martinez Coordinadora del Grupo de Colecciones y Servicios 2009-2011.
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e Al revisar el anteproyecto, se observo que el afio 2012, los procedimientos y
procesos tuvieron un cambio profundo al crearse el grupo de servicios??, y no se
podria realizar una confrontacién de datos con afios anteriores.

e Esimportante explicar que lo referente a los usuarios virtuales se decidi6 dejar
para fases posteriores, debido a la reorganizacién administrativa de los grupos
y linea de trabajo al interior de la BNC, se consideréd que este apartado era
competencia del recién creado linea de proyectos digitales valorar el impacto
que ha tenido el ingreso de la BNC a las tecnologias de la informacién y la
comunicaciéon (pagina web, biblioteca digital, servicios virtuales, etc.), y, por
otro lado, repensar sus servicios en el contexto de la sociedad de la informacién,
aprovechando las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién con el
objetivo de difundir el patrimonio bibliografico, hemerografico, audiovisual y
electronico, pero haciendo hincapié en la necesidad de que transitemos de la
sociedad de la informacién a la sociedad del conocimiento y se planea entregar
bajo el nombre de caracterizacidon usuarios virtuales de la BNC en octubre
de 2017.

Finalmente y después de muchas discusiones se decide, enmarcar el estudio en los
afios 2013-2015, lo que permitiria medir el impacto de las lineas de trabajo propuesta
por el grupo de servicios?0 y su repercusion directamente en la puesta en valor del
patrimonio bibliografico y documental:

Franja de Formacion: centré sus esfuerzos en el desarrollo de las siguientes
competencias en los usuarios: pertenencia, ética y autonomia. Los servicios que
conformaron esta Franja fueron: Induccién, Programa de formacién, Visita guiada
tematica y Plan anfitrion.

Fortalecimiento de los servicios: propender por el disefio y suministro de servicios
de informacién relevantes y eficientes, gracias al trabajo colegiado del equipo, se
disefiaron e implementaron varias mejoras en los servicios ofrecidos por el Grupo
enfocadas a incrementar los niveles de satisfaccion de los usuarios; se inici6 el proceso
de definicién y disefio de servicios orientados a la apropiacién y uso del patrimonio
bibliografico y documental en diferentes sectores poblacionales, asi como el disefio y la
definicién de servicios incluyentes para el publico juvenil e infantil.

19 Actualizacién del procedimiento de consulta, orientacién y acceso a la informacién de la Biblioteca Nacional de
Colombia. Durante el transcurso de afio se realizaron ajustes tanto al procedimiento cédigo P-BNA-058 como al manual
de prestacion de servicios presenciales y virtuales Cédigo: M-BNA-003 y sus respectivos instructivos, formatos y
planillas. Este trabajo se realizé con el apoyo de los funcionarios del Grupo de Servicio y se puede consultar via internet
en la pagina de la Biblioteca Nacional www.bibliotecanacional.gov.co haciendo clic en el icono Sistema de Gestién de
Calidad del Ministerio de Cultura.

20 (Espafia Rodriguez, 2016)
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Fortalecimiento y desarrollo de competencias del factor humano del GS: durante
este periodo se tuvo una gran preocupacién al interior del GS por la formacién integral
del equipo de trabajo en su desarrollo y desempefio2!, formaciéon que apunto6 no solo al
desarrollo de las personas, sino que contribuy6 a la mejora de los procedimientos y la
interaccion con los usuarios en los diferentes canales (presencial - virtual), para
mejorar los niveles de satisfaccion del cliente, generando aprendizajes compartidos.

21 En este informe se presentan las que consideramos de mayor impacto; para conocer todas las actividades se pueden
consultar los informes anuales de la Coordinacion del Grupo de Servicios de la BNC. Ver instructivo Ingreso de Usuarios
Sistema Symphony e Instructivo para Expedicién de Carné.
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CONCEPTUALIZACION

La presente investigacion tuvo como referente conceptual cuatro documentos internos
que configuran los antecedentes e iniciativas realizadas por la Biblioteca Nacional para
identificar el perfil y las caracteristicas de sus visitantes y usuarios. El primero de ellos
es un estudio de usuarios realizado en 1998, el inico que con esa denominacién
especifica se ha encontrado en los archivos de la BNC. Fue elaborado por Liliana Chavez
y Carmenza Gonzalez de Arenas del Grupo de Colecciones y Servicios, y sus resultados
fueron presentados bajo el titulo “Los usuarios de la Biblioteca Nacional de
Colombia: una aproximacion a su estudio.”22 La lectura y andlisis atento de este
documento nos arroja algunas conclusiones y proyecciones importantes para el Estudio
actual, las exponemos a continuacion:

Segun la informacién preliminar de este Estudio, no existen datos de ninglin otro
esfuerzo de la BNC por realizar un estudio de usuarios juicioso en su historia, lo que
determina que ese estudio del afio 1998 se convierta para nosotros, 18 afios después,
en el Gnico antecedente para evaluar la situacién en torno de los usuarios de la BNC.
No obstante, unas complejidades presentes en tal estudio, a saber, que el estudio parte
del conocimiento empirico de los funcionarios de la BNC y sus hipdtesis sobre cuales
son los usuarios de la biblioteca y qué tipo de comportamientos presentan. Esto no esta
errado de antemano, ya que la informaciéon suministrada por los funcionarios que son
los que tienen un contacto directo con los usuarios puede ser muy relevante, pero si
presenta problemas si el estudio parte de unas concepciones no sistematizadas de los
funcionarios (no se encuentra ninguna evidencia que permita revisar cémo se dio esa
recopilaciéon de informacién y cdmo se analizd) y se concluye después del estudio que
éste ratifica la percepcion de los funcionarios.

Si ese es el punto de partida ;cdmo podemos revisar y analizar este Estudio de usuarios
sin caer en impresiones y subjetivaciones que, aunque son importantes y altamente
relevantes, pueden limitar las conclusiones y la visibilizacion de errores y logros mas
alla de la percepciéon que se tenia previamente? Es decir, ;hay lugar en esta posicion

22 Chévez, Liliana y Gonzalez de Arenas, Carmenza. Los usuarios de la Biblioteca Nacional de Colombia: una
aproximacién a su estudio. Santafé de Bogota: Grupo de Colecciones y Servicios, Biblioteca Nacional de Colombia.
Septiembre de 1998
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para la sorpresa? ;Para descubrir lo que no hubiésemos predicho en ese
comportamiento de los usuarios que puede haberse ocultado a la mirada parcial del
funcionario? Esto no quiere decir que este nuevo esfuerzo de hacer un Estudio de
usuarios para la BNC va a partir de la “objetividad” y “neutralidad” de un investigador
externo que mira, sin acercarse, la informacién y la analiza sin tener en cuenta las
dinamicas de la BNC y los modos en que los funcionarios perciben las interacciones,
nada mas lejos de eso. Lo que tratamos de sefialar es la necesidad de iniciar el proceso
analizando con cuidado tanto documentos como percepciones, pero haciendo un
registro sistematico de cada una de estas revisiones que pueda utilizarse
posteriormente como soporte que dé cuenta de los transitos, ratificaciones o
desviaciones, que el Estudio de usuarios arrojara sobre los perfiles y comportamientos
de los usuarios, lo que nos permitira, retrospectivamente, al final del Estudio, analizar
estos puntos de vista con las conclusiones arrojadas por el Estudio de usuarios, para
proyectar de manera mas efectiva un plan de mejoramiento de los servicios que la BNC
presta o puede prestar a un publico ya identificado y reconocido, y sobre todo aportar
herramientas para atraer nuevos publicos.

Ahora bien, el documento nos sitia en la necesaria relaciéon entre el uso y
comportamiento de los usuarios de la BNC y las politicas que se han erigido en cabeza
de los diferentes directores en las ultimas décadas. En ese sentido, y rastreando la
importancia de esas configuraciones de lo que debe ser la BNC y a qué publico debe
atender dependientes de las “miradas” de los directores, surge como primera tarea a
tener en cuenta en el estudio de usuarios: revisar la postura de la actual administracién
de Consuelo Gaitdn [quien estd a cargo de la direccion de la BNC desde 2014], y
comprender cudles son las perspectivas que sobre la biblioteca tiene y qué tipo de
cambios se han implementado para revisar los comportamientos de los usuarios a la
luz de estas nuevas politicas. Asi mismo es importante tener en consideracion los
lineamientos que tuvo la direcciéon de Ana Roda [2008-2013] pues fue ella, la
promotora de crear una linea dedicada al estudio de publicos.

La revision de las politicas de la administracion de la BNC entre 1988 y 1998, realizada
en el estudio mencionado, puede ser sucintamente expuesta asi:

v" 1988 - Director Conrado Zuluaga - BNC como biblioteca de tltimo recurso -
Orientacidén de los servicios a universitarios, estudiosos e investigadores
profesionales.

v" 1989 - Director Rubén Sierra - Alta especializacion de la BNC - Orientacion de
los servicios s6lo a profesores universitarios, investigadores de instituciones
publicas y privadas, extranjeros acreditados por instituciones de su pais de
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origen, investigadores particulares, estudiantes de postgrado y estudiantes en
trabajo de tesis.

v" 1993 - Director Carlos José Reyes?3 - Medidas menos drasticas - Orientacion
de los servicios para usuarios mayores de edad que estuviesen desarrollando
algun tipo de investigacion avalada o no por una entidad.

Las politicas institucionales, entonces, tienen mucho que ver con la percepcién que se
tiene de ese usuario “ideal”, si es posible considerar esta categoria, de ese usuario
esperado por la biblioteca y en vista de quien se piensan los servicios. Para terminar
este andlisis, se puntualizan aspectos a tener en cuenta, logros, dificultades y
necesidades, en nuestro presente Estudio de usuarios.

e En relacién con las estadisticas de servicio de consulta que se presentan en el
informe de 1998, hay algunas preguntas que se han hecho sobre el documento
que permite ver algunas falencias que funcionan como advertencias a tener en
cuenta. Una de ellas, por ejemplo, es el sefialamiento de cambios estadisticos de
incremento de usuarios sin atender a sus causas, sean por transformaciones en
las politicas de la BNC o por algtin otro fendmeno que haya tenido incidencia en
el resultado.

e Es necesario que, cada vez que se presenten estadisticas, éstas estén
acompafiadas de un breve andlisis que permita pensar esos cambios, ascensos y
descensos, a la luz de unos fenémenos (cambios de politicas, implementacién
de nuevos servicios, asuntos politicos nacionales y distritales, etc.,) que ayuden
a comprender cudl es el sentido de lo cuantitativo.

e Tener presente las especificidades de los perfiles, tanto si se es universitario,
docente u otro, como se clasifica en el estudio de 1998, es decir, dar cuenta de
qué facultad son los estudiantes y los docentes, de que carrera y si pertenecen o
no a grupos de investigacion.

e Tener cuidado con la definicién arbitraria de los perfiles. En este caso se
separaron las categorias en: Estudiantes de Ciencias Sociales, Tecnologia
(ciencias aplicadas), Bellas Artes e Historia. La pregunta que surge es ;desde
qué parametros se hizo tal distinciéon para que los historiadores estuvieran
fuera de eso que se considera Ciencias Sociales? En esta légica parecen distintos
y no lo son necesariamente. Si se revisa el curriculo de la carrera de licenciatura
en ciencias sociales de la Universidad Distrital, la historia es un eje central de su
carrera. Asimismo, con la definicion de profesionales, se habla de docentes,
periodistas, licenciados en sociales, sociologia y antropologia e historiadores,
pero, ;esos docentes de qué carreras son y a qué facultades pertenecen?

23 Quien seguia en el cargo en la fecha que se realiza el Estudio de usuarios en 1998
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Teniendo presente que es la categoria mas grande es un error no hacer una
subcategorizacion.

Uno de los asuntos que se nos presentan como relevantes, aunque
problematicos, es la necesidad de hacer cruce de informacién para obtener una
categorizacién mas pertinente. Esto es, tratar de levantar un archivo que dé
cuenta de qué estudian esos perfiles que se presentan. Lo que se hizo en el
Estudio del afio 1998 fue hacer un levantamiento de informacién de perfiles a
través de la carnetizacién y otro de la consulta en sala, pero no existe una forma
de conocer como estos datos estan conectados. ;Es posible que un profesor de
Quimica consulte sobre historia de América del Sur? ;Es probable que un
estudiante de arquitectura consulte sobre literatura inglesa? Lo que tratamos
de exponer es que el sélo hecho de estar estudiando una carrera, o estar
desempefiando una labor docente en un area en particular, no significa que las
busqueda de informacion y los intereses de conocimiento se detengan alli,
pueden ser divergentes, complejos y dar cuenta de otros usos de la informacién
y por ende de la BNC. Lo complejo de esto es que levantar esa informacién
cruzada es un trabajo dispendioso, ahora con el préstamo automatizado es
posible que podamos lograrlo de una manera un poco menos engorrosa.

Otro punto relevante que aparece en las conclusiones del Estudio de 1998 tiene
que ver con la evidencia de la “disminuciéon de la consulta por parte de
investigadores (profesionales y estudiantes en trabajos de grado de niveles de
pregrado y postgrado)” y la preocupacion que eso genera. Esa es una pregunta
altamente relevante para pensar cudles son las apuestas que hace la BNC en la
idea de propiciar un acceso al patrimonio bibliografico y hemerografico, si es
s6lo para especialistas o si la idea podria ser ingresar en un estadio de
promocion y fomento a la investigacion precisamente con esa alta presencia de
estudiantes universitarios de distintos semestres. Se menciona porque los
argumentos que presenta el estudio sobre esta ausencia de investigadores es
que a estos ultimos les molesta que haya tanto universitario en la biblioteca,
que producen ruidos y demas cosas, ademas, presentan una revision de la
cantidad de investigadores que tiene el pais, una tasa demasiado baja, entonces,
;la BNC esta para atender a esos pocos investigadores solamente? ;no deberia
enfocarse a ayudar a que esos jovenes universitarios vean la investigacion como
camino y asi puedan ayudar a que los investigadores crezcan y por ende la
produccion de conocimientos? Estas preguntas debemos realizarlas después del
Estudio de usuarios, pero tenerlas presentes nos puede mostrar muchas mas
opciones.
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e Otro de los puntos a resaltar es la concepcién de que sélo hacen investigaciones
las personas vinculadas a instituciones de educacion superior. Actualmente, han
surgido muchos espacios que promueven la investigacién por necesidades que
no sélo rozan lo académico, y que no estan vinculadas con instituciones
académicas. Piénsese en fundaciones con énfasis en intervencion social que
necesitan desarrollar investigaciones sobre las comunidades con las que
trabajan, sobre las condiciones histéricas que han tenido, etc., para emprender
sus proyectos. La investigacion es una actividad que esta mucho mas alla de la
academia, y los investigadores no necesariamente son docentes o
universitarios, y seria provechoso que la BNC empezara a pensar en estas
“otras” logicas de investigacion.

El segundo documento que aparece como antecedente, aunque en menor medida que el
anterior, es el Plan Estratégico 2010-2020 de la Biblioteca Nacional de Colombia.
Este documento da cuenta del proceso desarrollado por la Universidad Externado de
Colombia en la elaboracién del Plan estratégico de la BNC durante el decenio 2010-
2020, que nos permite realizar un andlisis ejecutado a profundidad a partir de algunos
aspectos de la BNC, como su marco legal vigente, sus indicadores de gestién o su clima
organizacional, que se realiz6 con el fin de proponer un plan estratégico que permitiese
resolver las principales problematicas detectadas en la institucién y asi avanzar en el
cumplimiento de su mision. Este documento presenta un apartado nombrado como
Investigacion de Mercados, que resulta relevante en la configuraciéon de los
antecedentes del actual Estudio de usuarios.

Segun se especifica, esta investigaciéon de mercados surge con la necesidad de obtener
por parte de los diferentes publicos de la BNC una definicion del servicio (en general)
que presta la BNC, y las expectativas, ventajas y desventajas, que sobre el servicio
tenian dichos publicos. Con una metodologia cualitativa de caracter exploratorio se
definieron en esta investigacion tres tipos de publicos a consultar: usuarios
presenciales y virtuales, coordinadores de bibliotecas publicas departamentales
y coordinadores de bibliotecas patrimoniales publicas y privadas. Con un trabajo
de campo que tuvo un periodo de tiempo de tres semanas, entre la segunda quincena
del mes de octubre y la primera del mes de noviembre del afio 2008, se realizaron 2
sesiones de grupo con usuarios presenciales y 14 entrevistas con usuarios virtuales y
coordinadores de bibliotecas departamentales y patrimoniales, con el fin de obtener
opiniones diversas, o lo que llaman en el texto “hipotesis de trabajo”, sobre los servicios
de la BNC.
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Los resultados de estas indagaciones se presentan en el texto como una serie de
percepciones sobre los significados, apreciaciones y problematicas, entre otros puntos,
que los entrevistados tenian acerca de la BNC. Se realiza, para empezar, una sencilla
caracterizacion de los participantes, demasiada amplia y que no dice mucho acerca de
los perfiles de los usuarios y coordinadores entrevistados, ya que se menciona que
tienen profesiones heterogéneas, en el caso de los usuarios se dice que son
profesionales en historia, politica e ingenieria, una muy amplia caracterizacion, y en el
caso de los coordinadores, que se dedican en las bibliotecas en donde trabajan a
actividades varias, desde atencién al publico a conservaciéon de material. Empezando
por aqui, es muy pobre la informacién que nos arroja esta sintética investigacion de
publicos.

Ahora bien, ya que las percepciones recogidas son presentadas en listados, trataremos
de analizar las respuestas y generar algunas conclusiones y algunas preguntas y
proyecciones que nos puedan servir para el Estudio de usuarios 2013.

e A partir de la técnica de Asociacion libre o Asociacién de palabras, los usuarios
identificaron a la BNC con palabras relacionadas con sentimientos y emociones
(Emocion, seguridad, conocimiento) y no tanto con palabras referentes a la
significacion de la institucién, como fue el caso de las personas relacionadas
laboralmente con las bibliotecas departamentales y patrimoniales (mamaj,
patrimonio, servicio). Este tipo de reacciones muestra, por una parte, que los
usuarios, por lo menos esa pequefia muestra de los entrevistados, no conocen
muy bien o no tienen el referente de la biblioteca a partir de su misién y
objetivos, sino que es una percepcion surgida a partir de sus experiencias en la
biblioteca y lo que ellas han representado, lo que nos llevaria a pensar que hay
una falencia institucional en la transmision de qué es la BNC, para qué existe y
por qué es importante su reconocimiento. Sin embargo, por otra parte, esta
informacién no es negativa en un sentido total, dado que esas representaciones
que se tienen de la BNC, muy desde la experiencia, son positivas, es decir, son
referencias que dotan a la BNC de unos sentidos que también son relevantes. Lo
que se tendria que pensar, entonces, es como conjugar en los servicios de la
BNC un conocimiento del sentido de la BNC sin institucionalizar totalmente la
experiencia, y aprovechar estas y otras representaciones que sobre la BNC han
surgido y pueden surgir en las interacciones usuarios - funcionarios -
conocimiento/informacion, en el marco de ese sentido mayor de la BNC. Tener
presente esta doble cara de la configuracién de las percepciones y pensar cdmo
dinamizar y aprovecharlas serd un punto esencial en nuestro Estudio de
usuarios y sus incidencias en el Plan de mejoramiento a realizarse
posteriormente.
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El documento se detiene en algunas comparaciones entre la BNC y otras
bibliotecas y centros de documentacion que surgen espontdneamente de
algunos usuarios y que, aunque no se trasciende en el andlisis, si parecen
decirnos algo fundamental para tener presente: ;qué es lo que define y
caracteriza particularmente a la BNC en comparacién con otras bibliotecas y
centros de documentaciéon? ;no es claro para los usuarios y coordinadores la
especificidad de la BNC ya que la comparan con otros espacios que, aunque
parecen mejores en, por ejemplo tecnologia y programacion cultural, tienen
otro caracter, distinto a lo “esencial” de la BNC? Es importante tener en cuenta
esto, no sélo para pensar en esa “identidad” de la BNC y como hacer para que
los usuarios la conozcan e interactien con ella (punto anterior), sino también
para pensar, precisamente, en conformar esa “identidad” descubriendo puntos
trascendentales que den cuenta de que hace especifica y iinica esta biblioteca. El
tema del patrimonio es altamente relevante, pero es algo que se piensa y circula
discursivamente, pero en la practica, en la experiencia del usuario, ;cual seria
esa especificidad, eso que no encuentra en otro lugar y que diferencia a la
biblioteca y le da una identidad? (;coleccién hemerografica, libros valiosos,
etc.?)

Respecto a las fortalezas de la BNC, los usuarios reconocen fuertemente la
calidad humana de los funcionarios y la atencién efectiva a sus solicitudes, la
“nueva” llegada de las plataformas virtuales y el acceso a dichos servicios, y
reconocen la importancia de las visitas guiadas y el envio de informacién sobre
actividades culturales y académicas. Hay una buena respuesta al tema de
internet y de los computadores en las salas para el acceso, sin embargo, si
revisamos esto en las dindmicas actuales, creo que ya no apareceria como una
fortaleza sino como una falencia, por lo que se ha podido advertir en el
comportamiento de los usuarios en las salas. Las visitas guiadas y las becas
aparecen como valor agregado. En este punto, los coordinadores de bibliotecas
demuestran un conocimiento mas amplio respecto a la misién y objetivos de la
BNC, y rescatan precisamente la labor en temas como: patrimonio documental,
posicionamiento, el talento humano, politica nacional de bibliotecas publicas y
la recuperacién de memoria. Esto tiene mucho que decirnos respecto a cémo
los diferentes publicos (dependiendo de su relaciéon con la BNC) tienen un
conocimiento mas amplio o mas reducido de la biblioteca. Lo ideal es que el
grupo de usuarios logre reconocer ala BNC en sus dimensiones mas especificas.

En cuanto a los aspectos a mejorar los usuarios y coordinadores refieren la
necesidad de contar con equipos y tecnologia mas funcional y avanzada, pero lo
que mas se recalca es la falta de informacién sobre la BNC, la falta de visibilidad,
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y evidencian el desconocimiento sobre la biblioteca al determinar cémo fallas
asuntos que son parte integral de las politicas de la biblioteca (ingreso,
préstamo externo, vigilancia, etc.) Por su parte, los coordinadores recalcan la
necesidad de ampliar la cobertura a lo regional, es decir, tener mas presentes a
las regiones para generar articulaciones efectivas. Se recalca nuevamente la
falta de visibilidad de la BNC, y sus minimos convenios y articulaciones con
otras instituciones (universidades, por ejemplo) que le permitirian llegar a un
publico mas amplio y asi lograr una circulacién mas amplia de la memoria del
pais.

En relaciéon con el servicio ideal de la BNC los usuarios recalcan la importancia
de entrar a la onda digital para asi hacer mas efectivos procesos de consulta y
busqueda de informacién, asi como horarios mas extendidos (muy poco
realistas la verdad), espacios “sociales” (cafeteria) y que haya mas difusiéon de
las colecciones a través de actividades que promuevan la consulta (charlas,
campafias de lectura, etc.) y que promuevan el reconocimiento del patrimonio
que custodia la BNC. También aparece la necesidad de que la BNC tenga una
apertura a un publico mas amplio, que visiten las universidades y hagan
alianzas con otras instituciones culturales. Lo anterior, también con un énfasis
en lo regional, dando paso a la concienciacion del patrimonio a la comunidad en
general.

Frente a las expectativas de los usuarios ante la BNC se resalta la necesidad de
tener personal especializado y, nuevamente, se reitera la necesidad de que se
generen mas actividades para el publico como conferencias y otras que
permitan la difusién de la biblioteca y de su patrimonio. Igualmente, aparece
con fuerza la innovacion respecto a tecnologia y el ingreso de mas servicios a
nivel virtual.

La investigacién de mercados hace una revision con coordinadores de
bibliotecas publicas del pais, las perspectivas no son muy distintas a las
anteriormente dadas por los coordinadores de bibliotecas patrimoniales y
departamentales. La tinica especificidad es que se sienten altamente
acompafiados por la BNC (grupo de bibliotecas publicas) y califican como muy
buena la labor de ésta en el fomento de las bibliotecas publicas en el pais.
Sefialan la importancia de generar proyectos de recuperacion de la historia
local de las regiones (patrimonio bibliografico, pero también de la tradicion
oral, etc.) con la idea de construir la identidad cultural de cada region.
(Aparecen otras seccion dedicada a pensar el tema del patrimonio y cémo la
BNC cumple o puede cumplir tareas importantes en ese sentido, no nos
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detenemos aqui porque, primero, algunas de las cosas dichas estan contenidas
en los comentarios anteriores, segundo, porque aunque la BNC tiene esa
funcién y es muy importante, esta enfocada a las percepciones de las personas
vinculadas a las bibliotecas, y no asi a los usuarios. El tema del patrimonio, el
consenso sobre su definicion, su objetivo y su formas de difusién, es sumamente
relevante en una segunda fase, para pensar cémo podemos ampliar la
percepcion sobre esto en usuarios y en funcionarios, pero necesitamos ver a
fondo como esto tiene o no tiene repercusion en los usuarios para ver cuales
son las estrategias para que este punto sea fortalecido en el plan de
mejoramiento de los servicios)

El tercer documento que presentamos para la conceptualizacién, y que tiene una
relacién menos especifica con estudios de usuarios o investigacién de publicos y mas
con aspectos generales de los servicios de la Biblioteca Nacional de Colombia, y que
resulta fundamental a la hora de darle un sentido y valor al actual Estudio de usuarios,
es el Informe de gestion 2009-2011 del Grupo de Colecciones y Servicios de la
Biblioteca Nacional de Colombia24.

Este informe es una excelente herramienta para revisar y comprender las necesidades
que tiene la BNC y la urgencia que se tiene de hacer un estudio de usuarios juicioso y
que permita crear un plan de mejoramiento de los servicios, y la creaciéon de otros,
como respuesta a las necesidades de los usuarios arrojadas por el estudio. Hay que
tener en cuenta que en el momento en que este informe es presentado aun el Grupo de
colecciones y servicios era uno solo, razéon por la cual muchos temas que se tratan,
sobretodo de nuevos proyectos, tienen que ver ahora mas con el Grupo de Colecciones
y no con el Grupo de Servicios, que es el origen de este estudio de usuarios. Sin
embargo, muchas ideas presentes en este informe pueden dar luces sobre nuevos
servicios en razén de las conclusiones del Estudio de usuarios. En adelante
rescataremos puntos importantes, preguntas, logros, falencias, etc., del informe a tener
en cuenta para el Estudio de usuarios:

e ;La cooperacién con universidades, de mantenerse, puede permitirnos organizar
grupos focales con usuarios potenciales? Dependiendo de las relaciones actuales
con la academia podemos pensar en servirnos de estas redes para nuestro estudio.

24 Quiroz Martinez, Diana Patricia. Coordinadora del Grupo de Colecciones y Servicios. Informe de Gestién 2009 - 2011.
Documento memoria. Grupo Colecciones y Servicios. Biblioteca Nacional De Colombia. 2011.
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e El andlisis que se hace sobre el aumento de las consultas es muy somero, y no
permite comprender de manera precisa ese aumento constante de la consulta
durante los tres aflos que se presentan.

e Las visitas guiadas, que aumentaron indiscutiblemente en esos cuatro afios, son
indispensables como forma de atraer usuarios. ;Es posible hacer un grupo focal con
algunos de estos grupos de visitas guiadas? ;Uno después de la visita y tal vez otro
después de que los jovenes han consultado y visto el servicio? Esto serfa como un
punto intermedio entre usuarios potenciales y reales, y nos permitira vernos a
través de una mirada nueva que evidencie los errores y aciertos en la prestacion del
servicio.

e En el informe se enfatiza repetidamente en la necesidad de generar un estudio de
usuarios que permita revisar cada uno de los servicios de la BNC: desde los
virtuales como la elaboracion de bibliografias, las alertas entre otros, hasta los
presenciales. Es necesario saber qué espacios y servicios se van a enfatizar en este
estudio, no consideramos posible un detenimiento en cada uno de los servicios, es
necesario pensar los virtuales a través de algunos de ellos para evaluar. El
documento mencionan algunas herramientas, encuestas ya aplicadas.

En la presentacién del diagnéstico de los servicios se dice: “La misién institucional de la
Biblioteca Nacional se encuentra en garantizar el ‘...acceso a la memoria colectiva del
pais, representada por el patrimonio bibliografico y hemerografico en cualquier
soporte fisico” asi como en “.. la satisfaccion de necesidades de informacion
indispensables para el desarrollo individual y colectivo de los colombianos™ Si esto es
asi, si hablamos de memoria colectiva y de desarrollo individual y colectivo de los
colombianos ;por qué siempre se ha querido "especializar” la biblioteca? El acceso a la
memoria y propiciar que la gente conozca su patrimonio, que sepa cémo se ha
construido su nacién, que quiera saber sobre sus regiones, etc., ;no deberia ser una
busqueda de la biblioteca?, pero me refiero a un esfuerzo real para que TODOS los
colombianos, que padecemos de la epidemia del olvido, podamos acercarnos a esto y
conocer y reconocer el lugar que habitamos. Yo creo que esta pregunta, aunque fuerte,
es fundamental. Sigue el informe sefialando que mediante la satisfaccion de las
necesidades de informaciéon de los publicos que constituyen su objeto, se aporta de
manera intencional y sistemdtica al fortalecimiento de la identidad nacional y al
desarrollo social, econémico, educativo y cultural del pais. En este sentido y dada la
naturaleza dinamica de la informacidn, los formatos en que ésta se despliega y las
necesidades de los usuarios reales y potenciales, para garantizar el cumplimiento de la
mision institucional de la Biblioteca Nacional, resulta imprescindible identificar
periodicamente el estado de los servicios de suministro, circulaciéon de informacién y
formacion de publicos, asi como conocer y comprender las caracteristicas, necesidades
y expectativas de los publicos reales y potenciales, todo ello con el fin de disenar las
estrategias de ajuste y mejoramiento correspondientes.
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De la misma manera, y si el tema de identidad estd presente, ;por qué el servicio esta
pensado para investigadores especializados? Se entiende que el tema de preservar y
conservar haga que se tengan ciertas caracteristicas, pero para conocer la historia, para
construir identidad y demas, se pueden realizar muchos proyectos que incluyan a un
grueso de la poblacién - conferencias, charlas, tertulias sobre literatura colombiana,
etc.- y que no necesariamente hagan que el material se desgaste. El proyecto del Plan
digital se presta muy bien para esto

e Revisar todo el material que se menciona en el informe - las bases de datos
resultantes - sobre evaluacion de la satisfaccion de las necesidades del usuario
y otras encuestas y evaluaciones, de los diferentes servicios que durante ese
periodo pasaron por dicho proceso. Segin se evidencia, hay un enfoque en los
servicios virtuales, debido seguramente a su reciente implementacion... pueden
ser de gran ayuda.

e Elservicio de diseminacion selectiva de informacion DSI puede ser muy
interesante, no sdlo para revisar los comportamientos de los usuarios, sino para
proyectivamente, crear una red de trabajo con investigadores, universidades y
centros de investigacion. El siguiente fragmento es tomado del informe y
presenta una excelente idea que serviria no sé6lo para el DSI sino para todos los
servicios:

“Identificacion de investigadores o grupos de investigacion para ofrecerles el
servicio.

o Elaboracién de una base de datos con los clientes reales y potenciales
para el servicio.

o Aplicacion de un Estudio de Usuarios dirigido a usuarios reales y
potenciales del servicio: la muestra de usuarios potenciales
corresponde a los Grupos de

o Investigacion tecnoldgica o de Innovacidn registrados en Colciencias.
Este estudio pretende recopilar informacién sobre tematicas preferidas,
interés en acceder al servicio de D.S., interés de obtener informacion
bibliografica de las colecciones que conforman la BN, importancia y
necesidad del servicio en nuestro publico objetivo, caracteristicas
individuales y preferencias en el uso de la informacion cientifica.

e Andlisis del estudio de usuarios
e Elaboraciéon de manual procedimiento.
e Disefio de la encuesta de Estudio de Usuarios
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o Disefio del formulario Perfil del Usuario y colocacién del
formato para enviar e-mail a través del sitio web de la Biblioteca
o Puesta a prueba del servicio para corregir deficiencias.”
(92)
o Revisar los archivos de las comunicaciones entre los usuarios
virtuales y los funcionarios encargados de servicios como:
Preguntele al bibliotecario, elaboracién de bibliografias, DS], etc.

Por ultimo, vale la pena sefialar que en este informe se anexa un documento
borrador de un proyecto para la realizacién de un estudio de usuarios elaborado
por Lucia Conto y Claudia Patricia Salazar. Este documento es muy sencillo, pero
deja ver la pregunta sobre como asumir las nuevas demandas de informacion a
partir de los retos que suponen las nuevas tecnologias, proponiendo como objetivo
central el establecimiento de las reales necesidades y expectativas de los usuarios
de la BNC en cuanto a informacion, servicios e innovaciones futuras.

Veamos dos aspectos a tener en cuenta en este borrador de proyecto. Por una
parte, se especifican ciertos {tems a tener en cuenta en el marco de la evaluacion
cualitativa del Estudio de usuarios, como son: nivel de experiencia sobre la
disciplina de interés (investigador-estudiante), motivacioén, capacidad de analisis
de la informacién, conciencia del universo de recursos de informacion sobre la
disciplina, disponibilidad de los recursos de informacién, manejo del lenguaje,
entre otros. Sin embargo, no se hace explicito el cdmo se seleccionaron esos items
como primordiales ni cudl es el sentido particular de rastrearlos. Por otra parte, se
sefiala que los aspectos a evaluar son: confiabilidad, sensibilidad, seguridad, acceso,
credibilidad, tangibilidad, comprension del usuario, entre otros. Aunque no se dice
de qué manera y bajo qué matriz se va a recopilar dicha informaciéon para poder dar
cuenta de cémo perciben los usuarios estos aspectos, es importante tenerlos en
cuenta y rescatar algunos de ellos en el marco del actual Estudio de usuarios,
dependiendo la utilidad que presenten en nuestro proceso de valoracion de los
servicios.
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El cuarto documento, que sirvié para entender el estado del arte fue, la Guia de
usabilidad para portal web de la Biblioteca Nacional de ColombiaZ25, resultado de
un analisis cuantitativo y cualitativo de las necesidades de los usuarios de la pagina
web de la BNC, realizado en el ailo 2011 por la compaiiia MIRAO DIGITAL LTDA.

En este guia se aplicaron encuestas en linea y se realizaron andlisis heuristicos y
estadisticos a través de distintas herramientas, todo con el objetivo de medir la
usabilidad del portal de la BNC y generar recomendaciones para el mejoramiento de la
pagina. Centralmente, este documento arroja indicaciones para trabajar sobre la pagina
en términos estructurales, es decir, en organizaciéon de contenidos, colores, ments, etc.,
a través de guias de redaccion y desarrollo que se han puesto en practica en la
reestructuracidon actual de la pagina de la BNC. En términos de servicios virtuales,
necesidades, satisfaccion o el impacto de la pagina web desde los usuarios, el estudio no
se detiene en su revision. Sin embargo, es necesario tenerlo presente debido a que éste
se convierte en el Unico antecedente que tenemos de un proceso cercano a un estudio
de usuarios desde la pagina web de la BNC, y serd de utilidad para la realizacién de
nuestro estudio cuando estemos enfocados en la evaluacién del impacto que la pagina
web, los servicios virtuales y las redes sociales han tenido en la percepcion de los
usuarios de la BNC. Esta parte del estudio se hara en articulaciéon con un estudio de
accesibilidad y usabilidad que tiene previsto el grupo que trabaja en la Biblioteca
Digital de la BNC, para revisar la forma en que se estd percibiendo la pagina, en este
caso, a nivel estructural.

25 Forero Diaz, Ménica y Mufioz Mufioz, Richard Leonardo. Guia de usabilidad para portal web de la Biblioteca Nacional
de Colombia. Mirao Digital Ltda. Bogota D.C. 13 de Mayo de 2011. Documento institucional de la BNC (Sin publicar)
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METODOLOGIA

Desarrollar una investigaciéon cualitativa y cuantitativa con una perspectiva
interdisciplinar, a través de las técnicas y metodologias mas recientes en los estudios
de usuarios, que permita analizar la situaciéon de la Biblioteca Nacional de Colombia en
relacién con el perfil y las caracteristicas de sus usuarios, y en relaciéon con el uso,
demanda y satisfaccion de éstos frente a la informacién y a los servicios suministrados,
en el marco del contexto actual de la sociedad de la informacién y el conocimiento, fue
el propdsito inicial de esta investigacion para alcanzar este objetivo, el Estudio de
Usuarios se desarrollé en tres fases: la primera, de concepciéon y disefio de la
investigacidn; la segunda de recoleccion de la informacion; y la tercera, analisis de los
datos obtenidos.

EN LA FASE [ DE CONCEPCION Y DISENO26

El Estudio de Usuarios como una investigacion abre la posibilidad para que la
Biblioteca Nacional tome decisiones apropiadas con respecto a la difusion del
patrimonio y los servicios presenciales [no obstante delinear el pablico virtual y
analizar las mediciones de los servicios virtuales prestados por el grupo de servicios
durante 2013-2015, la caracterizacion del mismo no se ve reflejada en esté estudio].
En tal sentido, la gama de metodologias que componen esta investigacion permiten
alcanzar los siguientes propdsitos:

» Descriptivo. El Estudio de Usuarios revela como es el entorno donde se desarrolla la
investigacion de publicos: cuantas personas visitan la Biblioteca, cuales son sus
perfiles demograficos y psicograficos, qué factores motivan su visita y cuales son
los servicios mas apreciados, entre otros. De este modo, estos datos de naturaleza
descriptiva sirven a la direccion de la BNC de tres maneras:

1) indicar si se requieren cambios en el plan de accién
2) describir segmentos de los usuarios
3) informar sobre la pertinencia de los servicios actuales.

26 La fase I del Estudio de Usuarios fue realizada por Cristina Giraldo Prieto, literata con especializacién en estudios
culturales (contratista) del Grupo de Servicios bajo la coordinacién de Lyda Espafia y conto con el apoyo de los pasantes
de Universidad Distrital Francisco José de Caldas Diego Gentil Cruz Herrar y Victor Galindo, asi mismo con el estudiante
de Bibliotecologia de Pontificia Universidad Javeriana Jonathan Gordillo.

65



TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(&) MINCULTURA

> Explicativo. El Estudio de Usuarios permite conocer los habitos, actitudes y
percepciones de los usuarios frente a los servicios de la Biblioteca. En la investigacién
se persiguen tres niveles de explicacion: asociacion, causalidad y relacién. Asi pues, el
componente explicativo busca explorar las tendencias de opinion sobre hechos y
experiencias de los usuarios de servicios en la BNC y como éstos afectan la percepcion
de los mismos.

> Predictivo. A partir de los componentes descriptivo y explicativo, se puede
alcanzar un nivel de prediccién. Esto significa, lograr predecir con cierta exactitud los
intereses, gustos y preferencias de los usuarios respecto a los servicios que ofrece la
Biblioteca Nacional de Colombia.

En este sentido, los resultados, parciales y totales, de este estudio de usuarios abriran la
posibilidad de articular los énfasis y las prioridades con la finalidad de que los usuarios
y visitantes tengan una gama variada de experiencias. A continuacién se enumeran seis
variedades principales de las experiencias que un usuario puede distinguir durante su
visita y estadia a la BNC (Kotler y Kotler, p.63), y que son los objetos principales de
estudio y analisis de este estudio de usuarios. Cabe sefialar que si la BNC quiere seguir
esforzandose (en la medida de sus recursos) para ofrecer a los visitantes un conjunto
de experiencias que aseguren la riqueza y la satisfaccién de cada una de las visitas, debe
evaluar si la institucion posibilita que los usuarios reconcilien las seis experiencias que
se presentan a continuacion:

1. Entretenimiento: disfrutar de un tiempo y una actividad libres, relajados y no
estructurados; una actividad ludica y recreativa.

2. Sociabilidad: encontrarse y departir con otros; participar en actividades
publicas compartidas.

3. Experiencia en aprendizaje: recopilar y adquirir informacion.

4. Experiencia estética: sumergirse en percepciones sensoriales, especialmente
visuales y tactiles.

5. Experiencia conmemorativa: Celebrar un acontecimiento, compartir logros
histéricos, conectar con el pasado.

6. Experiencia de deleite: encontrar deleite, fascinacién y éxtasis en objetos;
elevar la imaginacion.
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EN LA FASE II DE RECOLECCION DE LA INFORMACION?7

Las fuentes de informaciéon y las herramientas de investigacién utilizadas en este
Estudio de Usuarios se derivan de la investigacion de mercado28. Los tipos de datos se
encuadran en dos categorias genéricas: datos primarios y datos secundarios.

Este estudio de usuarios debe ofrecer las herramientas necesarias para responder a la
siguiente pregunta: ;qué hace que la BNC sea agradable para la gente que no la conoce?
Este interrogante fue planteado para el caso de los museos por Arnold . Lehman
(Martin, 1997, p. B1), quien fue director de tres magnificos museos en los estados
unidos (Brooklyn Museum, Miami Museum of Art & Baltimore Museum of Art) durante
la década de 1990. Este cuestionamiento puede parecer simple a primera vista, pero
encierra una de las claves del éxito de una biblioteca. Es asi como el reto de este estudio
de usuarios no solo consiste en proporcionar una buena experiencia a los usuarios, sino
también en mejorar las técnicas de mercadeo (marketing) con el fin de atraer a
aquellos que no van a la BNC.

Atraer, desarrollar y retener al publico es el objetivo fundamental de los retos
estratégicos de la BNC. En su forma mas simple, este estudio de usuarios reduce dichos
retos a tres sencillas tareas: primero, seguir conquistando a los usuarios tradicionales y
conquistar a los nuevos usuarios haciendo que la biblioteca resulte visible, familiar y
atrayente; segundo, persuadir a los usuarios a repetir su visita y disefiar y proponer
ofertas lddicas motivadoras y experiencias satisfactorias que los persuada a convertirse
en usuarios regulares, y tercero, competir eficazmente con otros proveedores de
actividades de ocio. Estas tres tareas pueden ser guiadas por los resultados del estudio
de usuarios:

1. Encontrar formas de llegar y atraer al no publico.

Diversificar los publicos.

3. Animar a los usuarios ocasionales y visitantes para que acudan con mayor
asiduidad.

4. Crear nuevos programas y servicios.

5. Convertir a la biblioteca en un destino turistico.

N

27 La fase II fue realizada por el historiador y economista Juan Sebastian Rojas Rojas, contratista del Grupo de Servicios
y se cont6 con el apoyo de los pasantes Luz Adriana Lozano, estudiante de Psicologia de la Universidad Nacional.

28 Kotler y Kotler (2001) definen una investigacion de mercado como “el disefio, recopilacion, analisis y notificacion

sistematicos de datos y conclusiones relevantes con el fin de conocer mejor las fuerzas del mercado y aumentar la
satisfaccion del consumidor [en nuestro caso, usuario o visitante] y el rendimiento de la organizacion” (p.186).

67



TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(&) MINCULTURA

Para completar este reto estratégico se requiere que el estudio de usuarios tenga en
cuenta que las condiciones actuales de los ciudadanos se caracterizan por tener un
menor tiempo de ocio y exceso de trabajo. Esto significa que el estudio de usuarios
plantearia las condiciones que requiere la BNC para aumentar su visibilidad a través de
la creacion de imagen y la promocién. Podria afirmarse, entonces, que este estudio de
usuarios ofrece los insumos requeridos para construir la marca de la BNC; las imagenes
de marca ayudan a atraer nuevos usuarios.

Si la BNC, por medio del estudio de usuarios, pretende investigar y analizar las
percepciones y actitudes del publico, las caracteristicas de sus usuarios y los
comentarios sobre la experiencia vivida, debe trazar un plan de trabajo que pretenda
responder a las siguientes preguntas:

— ¢;qué lugar deberia ocupar la BNC en el mercado educativo, y mas concretamente en
relacion con las universidades y los institutos de investigacion?

— ¢;como deberia posicionarse la BNC en el mercado de entretenimiento?

— ;qué papel deberia desempefiar la BNC como lugar para conmemorar la historia, el
patrimonio y los logros culturales de nuestro pais?

— ¢;qué papel deberia desempeiiar la BNC como espacio para los intercambios sociales
e interpersonales?

— ¢;qué papel deberia desempefiar la BNC en el desarrollo de aptitudes y en la
transmision de conceptos basicos de historia y patrimonio?

Por consiguiente, la BNC como institucién estatal encargada de impulsar la cultura y
resguardar el patrimonio bibliografico de los colombianos, debe centrar sus esfuerzos
en comprender los comportamientos relacionados con los distintos publicos. El estudio
de usuarios debe, teniendo en cuenta los resultados y las conclusiones generadas por el
proceso de investigacion sobre los publicos de la BNC, crear audiencias atrayendo a
nuevos visitantes y convirtiéndolos en usuarios; también debera orientar su mision
hacia la preservacién de los usuarios existentes y los animard a ser fieles
proporcionandoles exposiciones y ofertas atractivas y de alta calidad.

EN LA FASE Il DE ANALISIS DE DAT0S?°

El andlisis de datos en el Estudio de usuarios busca identificar, a partir de la
informacién con la que cuenta el Grupo de Servicios de la Biblioteca Nacional de

29 La fase I1I del Estudio de usuarios fue apoyado por Lorna Ramirez Torres, antropdloga y sociéloga (contratista). Este
documento da cuenta del trabajo de andlisis de datos e integra los aportes de Lyda Espafia (coordinadora del GS).
Durante el proceso de preparacién de materiales para el analisis contribuyeron los Diego Cruz (contratista), Andrea
Gomez (funcionaria), Claudia Ramirez (contratista), Gina Vega (pasante) y Juanita Sarmiento (pasante).
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Colombia BNC, las caracteristicas mas relevantes sobre los usuarios atendidos y los
servicios prestados en 2013, 2014 y 2015, asf como su percepcidn de la institucién y los
servicios.

Analisis cuantitativo de datos del Estudio de Usuarios del Grupo de
Servicios 2013-2015

El analisis de datos cuantitativos en el Estudio de usuarios busca identificar, a partir de
la informacion con la que cuenta el Grupo de Servicios de la Biblioteca Nacional de
Colombia BNC, las caracteristicas mas relevantes sobre los usuarios atendidos y los
servicios prestados en 2013, 2014 y 2015. Es importante mencionar que este andlisis
fue concebido y realizado desde el Grupo de Servicios GS, con el animo de que la
informacidn sobre usuarios y servicios genere acciones de mejora en la atencién. Sin
embargo, durante el proceso de andlisis de datos surgio la claridad de que los servicios
ofrecidos al segmento de usuarios que entre 2013 y 2015 hicieron uso de los recursos
bibliograficos y documentales de caracter patrimonial de la Biblioteca Nacional de
Colombia, también han recibido atencién por parte de los equipos de trabajo del Centro
de Documentaciéon Musical CDM y por parte del Laboratorio Digital LABN - en este
ultimo caso, hasta 2014. Teniendo en cuenta que el Grupo de Servicios ha centralizado
la informaciéon estadistica sobre usuarios atendidos y servicios prestados,
consideramos pertinente involucrar en este andlisis la informacién sobre los dos
grupos mencionados

Asi, este documento apunta a hacer un andlisis de la estadistica sobre los usuarios del
Grupo de Servicios GS, del Centro de documentacién Musical CDM y del Laboratorio
Digital LABN, y sobre los servicios prestados a estos usuarios, ademas de abordar, a
manera de contexto, el ptiblico de la BNC. De esta manera, como se vera mas adelante,
se hace una distinciéon entre dos segmentos: Publico de la Biblioteca Nacional y
Usuarios del GS, CDM y LABN.

El apartado de analisis cuantitativo del Estudio de usuarios que aqui se presenta se
organiza en tres secciones. La primera, sobre el publico de la Biblioteca Nacional de
Colombia, busca presentar un panorama general estadistico sobre publico y
actividades de la institucién. La segunda, sobre los usuarios del Grupo de servicios,
aborda esta categoria como eje fundamental del estudio y presenta los datos
estadisticos que dan cuenta de nuestros usuarios. Y el tercero, sobre los servicios
prestados, describe los tipos de servicios que se ofrece en las areas de atencion del GS,
del CDM y del LABN, con el fin de presentar su uso y preferencia por parte de los
usuarios, desde el punto de vista numérico.
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En este documentos se encontraran i) los indicadores3? y las mediciones mas
importantes sobre publico, usuarios y servicios, ii) los métodos de calculo empleados
en el Estudio de usuarios, iii) sus antecedentes, y iv) los comparativos anuales para
determinar porcentualmente su crecimiento o decrecimiento.

La revisiéon de la informacién estadistica compilada y organizada por el Grupo de
Servicios permitié identificar los indicadores y las mediciones existentes, para asi
definir aquellos que se utilizarian en el Estudio de usuarios. Ademas, sirvié para
conocer la informacién estadistica que posibilitara la creacién de otras mediciones que
no existian, también claves para el estudio.

Fuentes de informacién cuantitativa. El conjunto de datos utilizados para realizar el
presente analisis estadistico, tuvo en cuenta las siguientes fuentes:

v Reportes de afiliaciones de usuarios emitidos por el Sistema ILS Symphony3.

v" Formatos de medicién del nivel de satisfaccion y sus analisis: Formato
Satisfaccion del Cliente / Registro de Visitas Personalizadas, Encuesta de
Servicios, Evaluacion de Visitas Guiadas y Encuesta de visitas a universidades.

v" Informes de gestion de actividades, informes de Visitas guiadas y
Caracterizaciones de usuarios.

v Indicadores estadistica facilitada por el Grupo de Colecciones, sobre préstamo
de recursos.

Informacion facilitada por el Grupo de Sistemas, sobre publico virtual de la BNC.

v" Indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad del Ministerio de Cultura,
albergados en el aplicativo ISOlucidn.

v Datos estadisticos de otros grupos de la BNC: Grupo de Colecciones (préstamo
de recursos), Grupo de Sistemas (usuarios virtuales), CDM (usuarios virtuales
del CDM).

30 Nos referiremos a Indicadores para hablar de la relacion entre las variables cuantitativas que permite observar la
situacién y las tendencias de cambio generadas respecto a objetivos y metas previstas de la BNC (Ministerio de Cultura,
2015). Estos indicadores son consultables en el Sistema de Gestion de la Calidad del Ministerio de Cultura Isolucién.

31 ILS Symphony es el Sistema Integrado de Bibliotecas implementado en la BNC, que permite la automatizacion de los
procesos inherentes a la gestion bibliotecaria, desde la adquisicién de materiales, pasando por la catalogacién y otros
modulos hasta la circulacién de los mismos (2015, p. 7).
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Datos cuantitativos 2013 2014 2015

A. Consolidados estadisticos y reportes

Consolidados estadisticos X X X

Reporte Afiliacién ILS Symphony X X X

B. Tabulaciones y consolidados encuestas

Estadisticas Formato de Satisfaccidn del Cliente | X X X
Estadisticas Encuesta de Servicios X X X
Estadisticas Encuesta de visitas guiadas X X X
Estadisticas Encuesta Visitas Universidades N/A X N/A
C. Informes

Informe Evaluacion Visitas Guiadas X X X
Informe Anual Formato Satisfaccidn Cliente N/A X X
Informe Anual Estadistica GS X X X
Caracterizacion de Usuarios X X X

Tabla 6. Datos Cuantitativos Analizados

Metodologia de andlisis cuantitativo: La revisién y el andlisis de las fuentes
mencionadas posibilitaron evaluar las férmulas empleadas en los Consolidados
estadisticos. Como resultado, se identificaron algunas inconsistencias y omisiones en el
conteo, visibles en los consolidados de 2013 y 2014 que fueron revisados en 201532.
En consecuencia se hicieron las rectificaciones requeridas y la correcciéon de las
formulas sobre dichos consolidados33; las cifras definitivas reposan actualmente en las
estadisticas consolidadas del Grupo de Servicios (Consolidados estadisticos, 2013),
(Consolidados estadisticos, 2014). El ajuste a las estadisticas tuvo como propoésito

32 Un primer documento donde se analizan los datos cuantitativos y se identifican estas inconsistencias fue elaborado
en mayo de 205, y constituy6 la base para el presente informe (Anexo 1. Analisis estadistica 2013 y 2014).

33 Los ajustes y correcciones a las estadisticas se realizaron con la colaboracién de la contratista encargada de la
estadistica Claudia Ramirez y la verificacion de la coordinadora del GS Lyda Espafia.
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hacer una comparacién rigurosa de las cifras entre los afnos 2013, 2014 y 2015 para el
Estudio de usuarios.

Aclaraciones para el analisis cuantitativo en el Estudio de usuarios: uno de los
resultados importantes de este trabajo fue sefialar la necesidad de hacer una distincién
nominal en los indicadores y mediciones estadisticas entre el publico de la Biblioteca
Nacional y los usuarios del Grupo de Servicios, cuya diferencia se explicara en la
siguiente seccién; esta diferenciacion no aparecia de manera clara en algunos
documentos revisados ni items de consolidados estadisticos. En esa medida, este
documento no solo recoge las cifras relevantes sobre usuarios y servicios, sino que
constituye una guia para comprender la estadistica organizada por el GS. Un esquema
que indica las mediciones estadisticas y los métodos empleados para el Estudio de
usuarios resume la informacion aqui presentada (Anexo 1).

Otro aspecto sobre el que es importante insistir al analizar las cifras, es la
diferenciacion en las mediciones entre el nimero de servicios prestados y el nimero
de personas que se benefician al usarlos, pues un mismo usuario o usuaria puede
hacer en el mismo dia uso de multiples servicios, o varias personas pueden beneficiarse
de un solo servicio prestado, lo cual puede generar dobles conteos.

Analisis cualitativo de datos del Estudio de Usuarios del Grupo de
Servicios 2013-2015

El andlisis de datos cualitativos para el Estudio de usuarios del Grupo de Servicios de la
Biblioteca Nacional de Colombia, constituye la etapa siguiente al trabajo de recoleccion
de datos a través de entrevistas, grupos focales, observaciones de campo, y formularios
de satisfaccion de servicios, particularmente en sus comentarios. Con el examen
detallado de esta informacion buscamos identificar los perfiles de usuarios del GS3% y
sus caracteristicas, ademas de las percepciones que tienen usuarios y funcionarios
sobre la institucion, el uso y la calidad de sus servicios.

Este documento condensa las opiniones, representaciones y recomendaciones
recogidas en 44 entrevistas individuales realizadas a usuarios y funcionarios; 6 grupos
focales realizados a wusuarios reales, usuarios potenciales y funcionarios; 24
observaciones etnograficas realizadas en diferentes espacios de la Biblioteca Nacional
de Colombia; y los comentarios consignados en los Formatos de Satisfaccion del Cliente,

34 Como se explico en el informe cuantitativo, se entiende que las actividades que garantizan a la ciudadania el acceso
al patrimonio bibliografico y documental patrimonial no son exclusivas del Grupo de Servicios GS, sino que otros
equipos de trabajo de la Biblioteca Nacional toman parte en ellas, como el Centro de Documentacién Musical CDM y el
Laboratorio Digital LABN. Sin embargo, teniendo en cuenta que el Estudio de usuarios 2013-2015 fue emprendido por
el GS, a lo largo de gran parte del documento nos referimos especificamente a este grupo.
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las Encuestas de Satisfaccion y las Encuestas de Visitas Guiadas. El tratamiento de la
informacién cualitativa se concentra en el andlisis de contenidos orientado por la teoria
fundamentada, la cual constituye la base metodolégica para este estudio.

El presente documento se organiza en cuatro secciones. En la primera se analizan las
percepciones sobre los usuarios del Grupo de Servicios para comprender los perfiles de
usuarios hacia los cuales van dirigidos los servicios; en la segunda se analizan las
percepciones y representaciones sobre la Biblioteca Nacional de Colombia y su mision;
en la tercera se aborda la percepcion de los servicios prestados por el GS, su pertinencia
y calidad; y en la cuarta se expone un esquema que resume las principales dificultades y
necesidades identificados a lo largo de los temas tratados que concluye con la
presentacién de alternativas de acciones de mejora, para cada aspecto.

Datos cualitativos y metodologia de andlisis

Descripcion de los datos cualitativos: la informacidon cualitativa recopilada durante
el trabajo de campo para el Estudio de usuarios esta integrada por las entrevistas
estructuradas y los grupos focales, aplicados a usuarios reales, usuarios potenciales y
funcionarios. El disefio de herramientas y la recoleccién de informacién se llevaron a
cabo de 2013 a 2015, en diferentes etapas3®. Los datos recolectados y analizados
fueron los siguientes:

Método de investigacion Usuarios Usuarios Funcionarios Total
reales potenciales

Entrevistas semi- 30 _ 14 44

estructuradas

Grupos focales 1 2 3 6

Observaciones de campo _ _ _ 24

Tabla 7. Datos cualitativos analizados

Entrevistas
a) Entrevistas a usuarios reales:
Las entrevistas semiestructuradas realizadas en 2013 a usuarios reales fueron

concertadas previamente con estudiantes, profesionales e investigadores de Ciencias
Sociales, Humanidades, Artes, Economia y Derecho que se encontraban en la Biblioteca

35En 2013y 2014 el disefio de instrumentos y recoleccidon de datos estuvo a cargo de Cristina Giraldo y Juan Sebastian
Rojas, contratistas del Grupo de servicios en aquel momento.
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haciendo consulta en el Fondo Antiguo, la Hemeroteca Manuel del Socorro Rodriguez y
la Sala Daniel Samper Ortega.

El criterio de seleccion de los entrevistados fue aleatorio y cada entrevista tuvo una
duracion aproximada de una hora (1h). Se realizdé registro en audio, a la vez que la
entrevistadora tomaba apuntes.

Es importante aclarar que en los registros iniciales del trabajo de campo de 2013-2014,
se hacia mencién a un total de 33 entrevistas realizadas a usuarios reales. Sin embargo,
al hacer la revision y transcripcidon de los registros, se concluyé que tres (3) de las
entrevistas se habian realizado simultaneamente a dos usuarias o usuarios, por lo cual
cada una de ellas se contabiliz6 como una sola. Las entrevistas realizadas a usuarios
reales se distribuyeron segun las salas de la siguiente manera:

Fondo Antiguo  Sala Daniel Samper Ortega  Hemeroteca Manuel Socorro Total
Rodriguez
7 10 13 30

Tabla 8. Entrevistas realizadas por salas

b) Entrevistas a funcionarios:

Las entrevistas a funcionarios, realizadas en 2013, abarcan la casi totalidad de los
funcionarios del Grupo de Servicios de la época. Las entrevistas tuvieron una duracion
aproximada de 1 hora y media (1h30m), y fueron registradas en audio. Trece (13)
entrevistas se desarrollaron normalmente, y una de ellas tuvo una duracion de sélo 20
minutos (20 min) debido a que el funcionario entrevistado se encontraba enfermo.

Grupos Focales
a) Grupo focal con usuarios reales:

El grupo focal realizado en 2014 con usuarios reales de la biblioteca tuvo en cuenta un
grupo de usuarios frecuentes de las areas de Ciencias Sociales, Humanidades, Artes,
Economia quienes llevaban mas de un afio haciendo consulta en la Biblioteca Nacional.
Su desarrollo se enfoc6 en conocer la opinidn de los participantes principalmente sobre
los servicios, desde su experiencia como usuarios investigadores.
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b) Grupos focales con usuarios potenciales:

En 2014 se realizaron tres (3) grupos focales con usuarios potenciales, involucrando
directores, coordinadores de archivo y coordinadores de investigacion de diferentes
instituciones académicas, culturales y de investigacién: Museo de Bogot3, Instituto Caro
y Cuervo, ICANH, Instituto Humboldt, Maloka, Biblioteca Luis Angel Arango,
Universidad Central, Universidad Externado, Universidad Pedagdgica, y Universidad
Distrital. Los grupos focales tuvieron como propdsito recoger informaciéon acerca de la
percepcion sobre la biblioteca y sus servicios, ademas de las necesidades de acceso a la
informacidon manifestadas por las y los participantes.

c) Grupos focales con funcionarios:

Los grupos focales con funcionarios se realizaron en 2014 teniendo en cuenta, por un
lado, funcionarios de los diferentes grupos de la Biblioteca Nacional y, por otro,
funcionarios y contratistas del Grupo de Colecciones36.

Observaciones®

Se disefiaron observaciones directas de situaciones o espacios donde circulan los
usuarios, con el proposito de obtener informacion descriptiva diferente a la que han
arrojado los grupos focales y las entrevistas, de primera mano.

A través de la observacion podremos dar cuenta de las interacciones sociales y las

dinamicas que ocurren respecto al servicio y a los usuarios en ocho puntos focales de la
Biblioteca Nacional.

Seleccionamos ocho (8) situaciones y espacios de circulacién de los usuarios de la
Biblioteca, como puntos focales para observar de manera directa: Recepcion y porteria
principal, Punto de Informacidn, Sala Daniel Samper Ortega, Punto de reprografia e
ingreso a la Sala Samper, Franja de formacion (Visitas guiadas), Exposiciones (Sala y
vestibulo), Eventos culturales y/o académicos, y Espacio exterior.

Las siguientes fueron las observaciones realizadas:

36 Es de anotar que estos funcionarios formaban parte del Grupo de Colecciones y Servicios que funcioné integrado hasta
agosto de 2012, antes de su separacién en dos grupos.
37 Para mayor informacién ver anexo 4| Observaciones etnograficas
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. Etnégrafo Punto Codigo Fecha de. .
observacion
1 | GinaVega Recepcién y porteria principal [1] | Gina 01 15-May-15
2 | Juanita Melo . .
Sarmiento Sala Daniel Samper [1] Juanita 01 | 15-May-15
3 Gina Vega ][Elx]poswlon vestibulo (Fotografica) Gina 02 16-May-15
4 Gina Vega Punto de reprografia e ingreso S. Gina 03 16-May-15
Samper [1]
> ]uam'_ca Melo Punto de informacién [1] Juanita 02 | 16-May-15
Sarmiento
6 | LinaMariaVargas | 1, paniel samper [2] Lina01 | 21-Aug-15
Moreno
7 NICOI?y Avila Punto de informacio6n [2] Nicolay 01 | 21-Aug-15
Gonzalez
8 | Nicolay Avila Visita Guiada [1] Nicolay 02 | 25-Aug-15
Gonzalez
9 [ Lina Maria Vargas Evento (Auditorio Aurelio Arturo) Lina 02 27-Aug-15
Moreno [1]
10 | Lina Maria Vargas Punto de reprografia e ingreso S. Lina 03 01-Sep-15
Moreno Samper [2]
11 | Nicolay Avila . .
Gonzalez Sala Daniel Samper [3] Nicolay 03 | 01-Sep-15
12 | Nicolay Avila Evento - (Auditorio German .
Gonzalez Arciniegas) [2] Nicolay 04 | 02-Sep-15
13 | Lina Maria Vargas Espacio exterior [1] Lina 04 03-Sep-15
Moreno
14 | Lina Maria Vargas s . .
Moreno Recepcién y porteria principal [2] | Lina 05 04-Sep-15
15 | Lina Maria Vargas Eve_nt.o (Auditorio German Lina 06 08-Sep-15
Moreno Arciniegas) [3]
16 | Nicolay Avila Recepcioén y porteria principal [3] | Nicolay 05 | 08-Sep-15
Gonzalez peonyp princip y p
17| Lina Maria Vargas Sala Daniel Samper [4] Lina 07 11-Sep-15
Moreno
18 N1col:,j\y Avila Punto de reprografia e ingreso S. Nicolay 06 | 11-Sep-15
Gonzalez Samper [3]
19 | Lina Marfa Vargas Visita Guiada [2] Lina 08 18-Sep-15
Moreno
20 N1col:,j\y Avila Eve.nt.o - (Auditorio German Nicolay 07 | 01-Oct-15
Gonzalez Arciniegas) [4]
21 | Lina Maria Vargas Punto de informacién [3] Lina 09 24-sep-15 al3-
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Moreno oct-15

22 NICOI?y Avila Sala Samper [5] Nicolay 08 | 22-Oct-15
Gonzalez

23 | Nicolay Avila Taller [1] Nicolay 09 | 23-Oct-15
Gonzalez

24 | Lina Maria Vargas Exposicion - Antonio Narifio [2] Lina 10 23-0ct-15
Moreno

Tabla 9. Observaciones etnograficas realizadas para el Estudio

Metodologia para el analisis de datos cualitativos: El proceso de andlisis de datos
cualitativos ha incluido la identificaciéon de categorias y la respectiva codificacidn, el
analisis de contenido haciendo relaciones entre las citas codificadas.

Identificacion de categorias de analisis y codificacion: La codificacion de
contenidos consiste en asignar las categorias de andlisis, a través de cddigos, a
fragmentos de los textos analizados. Previo a la codificacion, y teniendo conocimiento
no detallado del contenido de entrevistas y grupos focales, se establecié una guia de
categorias de andlisis, que serian la base para el Estudio de Usuarios (Ver Anexo 1.
Categorias de Andlisis). Posteriormente, la lectura detallada de los contenidos permiti6
el surgimiento de nuevos c6digos que se relacionaron, hicieron parte, se derivaron, se
contrapusieron y/o se complementaron con las categorias de andlisis iniciales. La
codificacién llevada a cabo, es consecuente con los principios de la metodologia de
analisis aplicada, en la cual, la teoria que fundamenta las conclusiones es el resultado
de la relacion de las categorias que emergen de los datos. Es necesario resaltar este
aspecto para comprender que metodologicamente el analisis de los datos del Estudio
de Usuarios tuvo una orientacion de construccion tedrica durante su desarrollo, es
decir, no habia hipotesis previas. El trabajo de codificacién arrojé una selecciéon de
aproximadamente 2700 citas para la cual se utilizaron 92 cédigos analiticos.

Andlisis de contenido y andlisis relacional de citas y codigos: en el andlisis de
contenidos, una vez se ha realizado la codificacién de los textos, se busca identificar la
similitud y divergencia entre categorias, las citas relevantes y las relaciones
significativas entre categorias, con el fin de llegar a conclusiones con fundamento
empirico.

En el caso del estudio de usuarios i) se establecieron vinculos entre los cddigos
emergentes para crear familias, es decir, grupos de codigos que tienen alguna relacion;
ii) se realizé6 la identificacion de los cddigos que aparecen con mayor frecuencia en la
totalidad del material, visualizando aquellos que tienen mayor nimero de citas
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vinculadas; y iii) se reconocen como los temas de mayor relevancia aquellos que
presentan mayor niumero de citas codificadas.

Estructuracion del contenido: esta metodologia permitié identificar, de manera
sistematica, los elementos comunes y sobresalientes sobre la percepcién de la BNC y su
mision, los usuarios y los servicios ofrecidos por el GS, asi como las necesidades, las
dificultades y las recomendaciones manifiestas por los sujetos de la investigacién. La
relevancia y la frecuencia de los temas de mayor enunciacion facilitaron la
estructuracion y jerarquia de la informacion que se presenta respecto al andlisis
cualitativo.
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PRIMERA PARTE|EL PUBLICO DE LA BIBLIOTECA
NACIONAL DE COLOMBIA 2013-2015

Ciclo
Musica

conTempo
Colombiano
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1. PUBLICO DE LA BIBLIOTECA NACIONAL DE COLOMBIA

Usuarios presenciales
atendidos por GS, CDM y LABN

Usuarios
virtuales
atendidos por
GS, CDM y LABN

Asistentes a la programacion cultural de la BNC (Exposiciones,
conciertos, eventos académicos, etc.)

Usuarios de
tramites y
servicios
otros grupos
BNC

Otros
visitantes
edificio

Visitantes virtuales BNC
(Visitantes pagina web BNC y Aula
virtual)

EDUCACION

USUARIOS DEL
— GRUPO DEL GS,
CDM Y LABN

Tabla 10 Distribucion del publico de la Biblioteca Nacional

En el esquema, presentamos una clasificacion del pablico de la Biblioteca Nacional
de Colombia que diferencia los usuarios del Grupo de Servicios del otro ptublico de
la BNC; asi podemos identificar varios segmentos de publico. Los usuarios del GS, CDM
y LABN38 son aquellas personas que se benefician de los servicios ofrecidos por estos
grupos de trabajo, bien sea de manera presencial o de manera virtual. Los usuarios

presenciales son las personas que acuden a las instalaciones de la BNC y hacen uso de

los servicios presenciales ofrecidos por el GS3% el CDM y el LABN. Los usuarios

38 E1 LABN funcioné como una sala independiente que presté servicios a usuarios en 2013 y 2014. Para 2015, los
servicios que se prestaban a usuarios en el espacio del LABN se trasladaron a la Sala Daniel Samper Ortega; es decir, que
a partir de ese aflo ya no funciona como una sala.
39 El Manual para la prestacion de servicios presenciales y virtuales precisa: “Usuario presencial: persona que acude a
las instalaciones de la BNC y hace uso de los servicios presenciales ofrecidos por el Grupo de Servicios. Puede estar
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virtuales son las personas que hacen uso de los servicios virtuales ofrecidos por el
GS*0y el CDM.

Los asistentes a la programacion cultural conforman el publico de las actividades
que se desarrollan en los espacios de la biblioteca, sobre todas las areas de las artes y
las ciencias sociales, a través de ciclos de cine, conciertos, conferencias, diferentes
actividades académicas y exposiciones que se realizan durante todo el aflo (Manual
para la prestacion de servicios presenciales y virtuales, 2015, pag. 7).

Se consideran visitantes virtuales de la BNC a los visitantes de la pagina web de la
Biblioteca Nacional de Colombia y a las personas que asisten a los cursos ofrecidos en al
Aula virtual BNC#1, En este segmento de ptblico no hemos incluido a los usuarios de los
servicios virtuales del Grupo de Servicios.

Los usuarios de tramites son las personas que realizan tramites o se benefician de los
servicios de otros grupos o lineas de trabajo de la Biblioteca Nacional de Colombia,
tales como el depdsito legal o la solicitud del ISSN. Se excluye el tramite de Afiliacion y
carnetizacién, dado que es especifico del Grupo de Servicios.

Los otros visitantes de la BNC son aquellas personas que acceden al edificio de la
Biblioteca Nacional para acceder a dependencias o actividades distintas de las
mencionadas anteriormente.

Al analizar el publico de la BNC, se observan los niveles de incidencia del Grupo de
Servicios en los diferentes segmentos de publico: tiene incidencia alta sobre usuarios
virtuales y presenciales de los servicios prestados por GS, e incidencia media sobre el
otro publico de la BNC y los usuarios de CDM y LABN. En el primer caso, el GS no solo
presta la atencidén oportuna a los usuarios, sino también se encarga de disefiar,
implementar y difundir los servicios que ofrece; en el segundo caso, el GS ofrece al
publico informacion referente a servicios y actividades de la BNC cuando es solicitada,
ademas de realizar las mediciones estadisticas pertinentes para algunos casos, como las
exposiciones y eventos en auditorios.

afiliado o no; dependiendo del tipo de servicio requerira de una afiliacién que le otorga un carné vigente” (Grupo de
Servicios - BNC, 2015, pag. 9).

40 La definicién estipulada en el Manual para la prestacion de servicios presenciales y virtuales es “Usuario virtual:
persona que hace uso de los servicios virtuales ofrecidos por el Grupo de Servicios de la BNC, quien se encuentra en
lugares distantes de la sede y se comunica por diferentes medios: portal web, internet, llamadas telefénicas, correo
electrdnico, fax, etc.” (Grupo de Servicios - BNC, 2015, pag. 9).

41 El Aula Virtual de la Biblioteca Nacional de Colombia, que utiliza la plataforma docente Moodle, ofrece cursos en linea
en temas relacionados con unidades de informacion, y en especial bibliotecas.
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1.1. METODOS DE MEDICION DEL PUBLICO DE LA BIBLIOTECA NACIONAL DE
COLOMBIA.

El publico de la Biblioteca Nacional, como se ha dicho, lo integran el publico presencial
y el publico virtual.

El publico presencial de la BNC se mide a través del registro de ingreso con ficha en
recepcion. Este es llevado a la entrada del edificio por el personal de vigilancia, para
identificar un visitante o usuario y el area al que se dirige. El registro es personalizado y
se realiza de manera manual; este facilita la movilidad, ya que se asignan fichas de
identificacion para circular en el edificio, asi: consulta en salas (ficha amarilla), tramites
y servicios ofrecidos por BNC y otras visitas (ficha azul), consulta al CDM*Z (ficha
blanca), visitas guiadas (ficha verde), y exposiciones (sin ficha) (Manual para la
prestacion de servicios presenciales y virtuales, 2015, pag. 6). En cuanto a los
asistentes a los eventos en auditorios, estos se contabilizan mediante el reporte de
Registro y asistencia a Eventos - Areas culturales.

El publico virtual de la BNC se mide a partir de los reportes estadisticos obtenidos a
través de la herramienta Google Analytics*? para la pagina web de la BNC, que generan
el indicador Visitantes pagina web Biblioteca Nacional.

Actualmente el Grupo de Servicios tiene a su cargo la alimentaciéon de dos indicadores
del Sistema de Gestion de la Calidad** del Ministerio de Cultura que dan cuenta del
publico de la Biblioteca Nacional de Colombia y miden la eficacia*> de la institucion;
estos son Usuarios atendidos y Visitantes pdgina web Biblioteca Nacional.

Indicadores sobre el publico de la BNC

Indicador 1: Usuarios Atendidos

42 A partir de diciembre de 2014 se dej6 de utilizar la ficha blanca para consulta al CDM, y se le asignaron las fichas
amarillas, al igual que las otras salas de consulta.

43 Para los afios 2013 y 2014 las cifras se obtuvieron del documento Informe de actividades 2014 del Grupo de servicios
Fuente especificada no valida.

44 Este sistema permite evaluar la ejecucion de las actividades y procesos del Ministerio de Cultura y sus entidades
adscritas.

45 La eficacia se entiende como el “grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados”, de acuerdo al documento de Indicadores del Sistema de Gestién de la Calidad Fuente especificada no
valida.
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El indicador de Usuarios atendidos busca medir el flujo real de los usuarios atendidos
en la Biblioteca Nacional y se ha ido ajustando tanto en la férmula como en la forma de
recepcion de datos, con el animo de encontrar los mecanismos o herramientas que
permitan mejorar la medicion (Ministerio de Cultura - SGC ISOLucion, 2015).
Actualmente la férmula para calcular el nimero de usuarios atendidos es:

Usuarios que ingresan a las salas de consulta de la BNC + asistentes actividades
culturales + usuarios atendidos por servicios virtuales (solicitudes recibidas por
serviciosbnc@ y BNC@) + usuarios atendidos por consulta telefénica

Indicador 2: Visitantes pdgina web Biblioteca Nacional

El indicador Visitantes pagina web Biblioteca Nacional Permite determinar el nimero
de visitas tnicas al sitio web de la Biblioteca Nacional. El calculo de este indicador se
hace por “Numero de paginas visitadas tnicas por trimestre” (Ministerio de Cultura -
SGC ISOLucion, 2015).

1.2. MEDICIONES ESTADISTICAS SOBRE EL PUBLICO DE LA BIBLIOTECA NACIONAL
DE COLOMBIA

Sobre el ptblico de la BNC hay tres mediciones que nos interesan en este estudio: el
publico de la BNC, el publico presencial y el publico virtual.

a) Medicion 1: Pablico de la BNC

El publico de la BNC corresponde a la totalidad de personas que atiende la Biblioteca
Nacional de Colombia, sea de manera presencial o virtual.
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Grafica 27. Publico de la BNC 2013-2015
En el afio 2013 la BNC tuvo un publico de 824 166 personas, en 2014 tuvo un publico
de 969 692 personas y en 2015 de 1 114 009. De 2013 a 2014 se evidencia el aumento
del publico en un 18%, mientras de 2014 a 2015 el publico crece en un 15%.
En 2013 la distribucién del publico fue asi:

Usuarios tramites y servicios otros
grupos y otros visitantes

Asistentes programacion cultural 29014

2710

Usuarios atendidos GS, CDM y LABN I 33869

0 200000 400000 600000 800000

Grafica 28. Distribucion Publico BNC aiio 2013

Un 4% fueron usuarios del GS, CDM y LABN, otro 4% fueron asistentes a las
actividades de la programacion cultural -exposiciones y eventos académicos y
culturales-, el 92% fueron visitantes virtuales de la Biblioteca Nacional, y un
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porcentaje minimo fueron usuarios de tramites y servicios de otros grupos, y otros
visitantes. Para el afio 2014, el publico de la BNC se distribuy6 de la siguiente manera:

Usuarios tramites y servicios

.. 4863
otros grupos y otros visitantes

Visitantes portal web |

Asistentes programacion

25408
cultural
Usuarios atendidos GS, CDM y I 32 101
LABN

0 200000 400000 600000 800000 1000000

Grafica 29. Distribucion del publico de la BNC en 2014

Del total del ptiblico en 2014, el 3% fueron usuarios del GS, CDM y LABN, el 3% fueron
asistentes a la programacidn cultural, el 94% fueron visitantes virtuales de la BNC y un
porcentaje minimo fueron usuarios de tramites y servicios ofrecidos por otros grupos,
y otros visitantes.

Para el afio 2015, el publico de la BNC se distribuyé de la siguiente manera:

Usuarios tramites y servicios otros grupos y

otros visitantes 3164

Asistentes programacion cultural 32596

Usuarios atendidos GS, CDM y LABN I 27741

0 400 000 800 000 1200 000

Grafica 30. Distribucién del ptiblico de la BNC en 2015

En 2015, el 3% del publico fue de usuarios del GS, CDM y LABN, el 3% de asistentes a la
programacién cultural, el 94% de visitantes virtuales de la BNC, y un porcentaje
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minimo fueron usuarios de tramites y servicios ofrecidos por otros grupos y otros
visitantes.

De 2013 a 2015, se observa que los usuarios atendidos por el GS, CDM y LABN
disminuyeron en un 5%, los asistentes de la programacidn cultural disminuyeron en un
12%, los visitantes virtuales aumentaron en un 20 %.

De 2014 a 2015, se observa una disminucién de los usuarios atendidos por el GS, CDM y
LABN del 14%, los asistentes de la programacion cultural crecieron en un 28%,
mientras los visitantes virtuales aumentaron en un 16%.

Medicion empleada para el Estudio de usuarios | Piiblico BNC

Usuarios atendidos por GS, CDM y LABN [1] + Otro publico de la BNC (Asistentes a la
programacidn cultural [2]+ Usuarios de tramites y servicios otros grupos y Otros
visitantes [3] + Visitantes virtuales BNC [4])

[1] Se obtiene segin medicién de Usuarios atendidos por el GS, CDM y LABN

[2] Se obtiene segiin medicién de Asistentes a la programacion cultural

[3] Se obtiene segtn conteo de Ficha azul

[4] Se obtiene de la suma del indicador Visitantes pagina web Biblioteca Nacional y los
participantes del aula virtual

Antecedentes de la medicién | Publico BNC

Una mediciéon que se acerca, en la estadistica del Grupo de Servicios es el indicador
“Usuarios atendidos”, aunque hay que aclarar que en este no se incluyen los visitantes
de la pagina web.

En 2013, este indicador retine el nimero de usuarios contabilizados de manera manual
para:

Usuarios que ingresan a la BNC (Punto de informacién y salas de consulta: Sala Samper,
Hemeroteca, Fondo Antiguo, LaBN y CDM) + asistentes actividades culturales de
eventos en auditorios + usuarios atendidos por servicios virtuales (solicitudes
recibidas por serviciosbnc@ y BNC@)+ visitas guiadas.

En la medicién existente para este periodo no se incluyeron los asistentes a

exposiciones; se estaba haciendo un doble conteo de usuarios al contabilizar nimero de
ingresos; no se tuvo en cuenta el nimero de usuarios via telefénica; y el conteo de
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usuarios se realiz6 a partir del Control numérico de ingreso, y no a partir del registro
de ingreso con ficha en recepcidon?®.

En 2014 este indicador corresponde a:

Usuarios que ingresan a la BNC (punto de informacidn y salas) + asistentes actividades
culturales + usuarios atendidos por servicios virtuales (solicitudes recibidas por
serviciosbnc@ y BNC@)+ usuarios atendidos por consulta telefénica#’.

En la medicién existente para este periodo existia un subregistro en el nimero de
usuarios del punto de informacién48,

b) Medicidn 2: Pablico presencial de la BNC

El publico presencial de la BNC lo conforman los usuarios presenciales del GS, CDM y
LABN, los asistentes a la programacion cultural, los usuarios de tramites y servicios y
los Otros visitantes que asisten al edificio de la Biblioteca Nacional de Colombia. En el
afio 2013 el publico presencial de la BNC fue de 63 424 personas, en 2014 fue de 60
604 y en 2015 fue de 60 727.

Total 2013: 65.267 Total 2014: 60.604 Total 2014: 62.772
31700 ¢4—mrorororooo P
f o —3033%——uo — 32596
29014 " T 2aveT—
25408
4863
2710 3164
2013 2014 2015
—+— Usuarios presenciales GS, CDM y LABN —m— Asistentes programacion cultural Usuarios tramites y servicios otros grupos y Otros visitantes

Grafica 31. Publico presencial de la BNC

El comparativo muestra de 2013 a 2014 un decrecimiento general de publico
presencial del 4%: para el caso de los usuarios del GS, CDM y LABN, estos disminuyeron
también en un 4% y los asistentes a la programacién cultural disminuyeron en un 12%.

46 Esto se concluye a partir de la revisién de los consolidados estadisticos de 2013.
47 Informe anual Grupo de Servicios 2014, p.3.
48 Esto se concluye a partir de la revision de los consolidados estadisticos de 2014.
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De 2014 a 2015 la cifra del publico general se mantuvo casi similar, aunque hubo
variacidn significativa en dos segmentos: usuarios de GS, CDM y LABN y asistentes a la
programacion cultural. En el primero, disminuyeron en un 18% y en el segundo
aumentaron en un 28%.

Mediciéon empleada para el Estudio de usuarios | Publico presencial BNC

Usuarios presenciales del GS, CDM y LABN [1] + Asistentes a la programacién cultural
[2] + Usuarios de tramites y servicios y Otros visitantes [3]
[1] Se obtiene de la medicion de Usuarios presenciales atendidos por GS, CDM y LABN
[2] Se obtiene con la medicidn de Asistentes a la programacidon cultural
[3] Se obtiene segtin conteo de Ficha azul

Antecedentes de la medicién | Publico presencial BNC

La medicién del GS mas cercana es Personas que ingresaron a la BNC. En las estadisticas
de 2013 y 2014 del GS, la medicién no tuvo en cuenta el publico asistente a los
auditorios; y para 2014, no se habian incluido correctamente las cifras de los asistentes
a las exposiciones.

c) Medicion 3: Publico virtual de la BNC
El publico virtual de la BNC estd integrado por los Usuarios virtuales del GS, los

Visitantes de la pagina web de la BNC y los participantes del Aula virtual. Durante 2013
la BNC tuvo 760 361 visitantes y usuarios virtuales, mientras en 2014 tuvo 908 922.
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Grafica 32. Publico virtual de la Biblioteca Nacional

El comparativo permite observar un crecimiento general del 20% en el publico virtual;
los usuarios virtuales de GS, CDM y LABN tuvieron un decrecimiento general del 14%
entre 2013 y 2014 aunque el nimero de servicios virtuales principales prestados
aumento, como se explicara en la seccion Servicios virtuales atendidos por GS, CDM

y LABN.

De 2014 a 2015, el publico virtual de la BNC siguié aumentando, en un 16% para este
periodo; los usuarios virtuales de GS, CDM y LABN presentaron un aumento del 57%.

Mediciéon empleada para el Estudio de usuarios | Piblico virtual BNC

Usuarios virtuales del GS, CDM y LABN [1] + visitantes pagina web BNC [2] +
participantes Aula virtual [3]

[1] Se obtiene con la medicién de Usuarios virtuales atendidos por el GS, CDM y LABN
[2] Se obtiene segun indicador Visitantes pagina web Biblioteca Nacional
[3] Se obtiene segtn reporte de Aula virtual

Es importante aclarar que se adicionan los usuarios virtuales del GS porque la mayoria
de sus solicitudes llegan a través del correo electréonico BNC@ y serviciosbnc@ y no a
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través de los formularios dispuestos en el portal web, por lo tanto no estan contenidas
en el indicador Visitantes pagina web BNC.

Antecedentes de la medicién | Publico virtual BNC

Esta medicidn no se visualiza en los consolidados estadisticos del GS, aunque es posible
calcularla a partir de los datos estadisticos del grupo y el indicador Visitantes pagina
web obtenida a través de Google Analytics.

Hasta este punto hemos descrito y explicado tres mediciones sobre al ptiblico de la BNC
consideradas claves para el Estudio de usuarios: Publico de la BNC, Publico presencial
BNC y Publico virtual BNC. En la siguiente seccién abordaremos las mediciones que
dan cuenta de los Asistentes de la programacion cultural, teniendo en cuenta que es un
segmento de publico importante en la Biblioteca Nacional de Colombia.

1.3.L0S ASISTENTES A LA PROGRAMACION CULTURAL DE LA BNC

Anteriormente se hizo referencia a los Asistentes de la programacién cultural, como un
segmento del publico presencial de la Biblioteca Nacional de Colombia. Asimismo se
mencion6 que el Grupo de Servicios tiene una incidencia media en éste segmento:
brinda la informacion requerida por el publico sobre exposiciones y eventos culturales
y académicos, consolida los registros estadisticos sobre nimero de asistentes y de
eventos realizados, y sistematiza las respuestas de los Formatos de Satisfaccién del
Cliente. Es por ello que en este documento incluimos el analisis estadistico sobre los
Asistentes a la programacion cultural.

Métodos de medicion de los asistentes a la programacion cultural de la BNC

El publico asistente a los eventos culturales y académicos realizados en las
instalaciones de la BNC se mide mediante el registro de ingreso con ficha en recepcién
(exposiciones) o mediante el registro y asistencia a eventos de areas culturales*® de

49 Hasta antes de 2015 este registro se llevaba en formato no oficial. A partir de enero de 2015, el registro se hace en el
formato de Registro y asistencia a eventos - Areas Culturales F-BNC-125.
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asistentes a los eventos; este ultimo conteo lo realizan los encargados de los
auditorios®0.

Mediciones estadisticas los asistentes a la programacién cultural de la BNC

a) Medicion 1: Asistentes a la programacion cultural de la BNC

En el afio 2013, asistieron 29 041 personas a las actividades, eventos y exposiciones
culturales y académicas, en 2014 asistieron 25 408 personas y en 2015 asistieron 32
596 personas.
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30000 \—/32596
25000 29014

20000 25408

15000

10000
5000

2013 2014 2015

Grafica 33. Asistentes a la programacion cultural de la BNC

1.3.1. Actividad Cultural y Eventos en auditorios y duracién de
Exposiciones de la BNC en 2013-2015

Durante el afio 2013 se realizaron 398 eventos y actividades culturales, en 2014 se
realizaron 400 y en 2015 se realizaron 363.

50 Esta cifra se incorpora a los registros estadisticos del Grupo de servicios. Es de aclarar, ademads, que no todos los
eventos son organizados por la BNC, sino que en algunos casos, los auditorios y areas se alquilan o prestan a entidades
publicas o privadas.
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Grafica 34. Eventos realizados en los Auditorios

En cuanto a las exposiciones en 2013, estuvieron abiertas las exposiciones, Rafael
Pombo 100 afios (enero a junio), Fotomuseo (mediados de mayo a junio) y Voces y
silencios. Soledad Acosta de Samper, 100 afios (mediados de octubre a diciembre);
mientras en 2014 estuvieron abiertas Voces y silencios. Soledad Acosta de Samper, 100
afios (enero a mediados de marzo) y La Gran Guerra. Narrativas y vivencias
colombianas en el fin de una era (octubre a diciembre). Para 2015, tuvo continuidad la
exposicion de La Gran Guerra (hasta finales de febrero); estuvo abierta la exposiciéon Un
espejo del mundo, en homenaje a Gabriel Garcia Marquez (mediados de abril hasta
finales de julio); y finalmente la exposicién Antonio Narifio o la aventura del
pensamiento (inicios de octubre a fin de afio). El tiempo total de las exposiciones fue de
8 meses y medio para 2013, 5 meses y medio para 2014 y de 8 meses y medio para
2015.
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Grafica 35. Duracidn exposiciones [en meses]
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Método de medicion empleado para el Estudio de usuarios | Asistentes de la
programacion cultural BNC

Visitantes exposiciones [1] + asistentes eventos en auditorios [2]
[1] Se obtiene mediante registro de recepcién para visitantes a exposiciones

[2] Se obtiene mediante el reporte del formato Registro y Asistencia a Eventos - Areas
culturales®!

Antecedentes de la medicion | Asistentes de la programacién cultural BNC

No existia una medicién que agrupara los asistentes de la programacién cultural, pero
es posible obtener la cifra a partir de los consolidados estadisticos.

Distribucién de los Asistentes a la programacion cultural

La distribucién de los asistentes a la programacion cultural fue asi:

25000 -+ 22221 1608
22274
20000 -
15000 -
10322 —\/isitantes Exposiviones
10000 - 6793 Asistentes a eventos
5000 - 3800
0 T T 1
2013 2014 2015

Grafica 36. Distribucion de los Asistentes a la programacion cultural

51 El formato oficial es F-BNC-125
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Se observa que para 2013 el 77% de los asistentes fueron de eventos culturales y
académicos en auditorios y otros espacios de la BNC, mientras el 23% fueron
asistentes a las exposiciones. Para 2014, la proporcién entre asistentes a eventos y
asistentes a exposiciones fue del 85% para el primer segmento y del 15% para el
segundo. Para 2015, el 68% de los asistentes, lo hacen a eventos en auditorios y otros,
mientras el 32% concurren a las exposiciones.

Asi, entre 2013 y 2014, los asistentes a exposiciones disminuyeron en un 44%,
mientras los asistentes a eventos en auditorios se redujeron en un 3%. La disminucién
de visitantes a las exposiciones se explica por la diferencia de duracién de la temporada
para los dos afios: en 2014 el tiempo total de exposiciones en la Biblioteca Nacional de
Colombia dur6 tres meses menos que en 2013. Ademas, los registros indican que la
exposicion Rafael Pombo, 100 arios, abierta en 2013, tuvo una afluencia de publico
masivo, particularmente de grupos de nifios y escolares.

Es de recordar que el inventario que se inicié en la BNC en 2013, tuvo impacto no sélo
en las salas de consulta sino en otros espacios de la BNC, particularmente por la
necesidad de desplazar el material de los depdsitos a lugares aptos para el trabajo del
personal que hacia el inventario; es el caso del Auditorio Aurelio, el cual quedd
inhabilitado durante un periodo de tiempo para su apertura al publico.

De 2014 a 2015 se present6 un aumento general de asistentes a la programacion
cultural. En el caso de las exposiciones, en el tltimo afio tuvieron un crecimiento del
28% en el numero de visitantes; en cuanto a los asistentes a eventos realizados en
auditorios y otros espacios de la BNC, se registré un aumento del 172%.

Esto indica que los eventos culturales programados por la Biblioteca estan recibiendo
gran acogida. En el caso de las exposiciones, el montaje de tres de ellas durante el
mismo afio, aumentd la rotacién de publico. Por otro lado, sin duda los ejes tematicos
que enmarcaron las exposiciones en 2015 también tuvieron incidencia en el
incremento de visitante, pues son de gran interés para el publico general, ademas de
que ocasionaron una circulacion significativa de publico escolar.

1.4.CONCLUSIONES SOBRE EL PUBLICO DE LA BNC
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El trabajo de analisis estadistico permitié, en una primera fase, establecer un esquema
de clasificaciéon del publico de la Biblioteca Nacional de Colombia. De esta manera,
identificamos los segmentos de publico: Usuarios del GS, CDM y LABN; Asistentes a la
programacion cultural; Visitantes virtuales, Usuarios de tramites y servicios de otras
dependencias y Otros visitantes. Tal segmentacién fue necesaria para poder establecer
los limites del Estudio de usuarios y los usuarios del GS, CDM y LABN.

Con el andlisis de datos cuantitativos sobre el publico hemos querido evaluar las
fuentes y mediciones existentes acompaiada de la definicion de las féormulas e
informacién de base mas adecuadas para cada medicién, que nos permitieran hacer un
andlisis comparativo riguroso para los afios 2013, 2014 y 2015.

La recopilacion de las fuentes estadisticas y la identificacion de aquellas que arrojaban
los datos mas precisos sobre cada aspecto del estudio, resulté fundamental para llegar
a los resultados aqui presentados. En lo concerniente al publico de la BNC, las tres
fuentes principales fueron i) el registro de ingreso con ficha en recepcidn, ii) el registro
y asistencia a Eventos en Areas culturales, y iii) los reportes estadisticos obtenidos a
través de la herramienta Google Analytics, sobre portal web.

Como parte de las fuentes estadisticas se tuvieron en cuenta los indicadores de Gestion
de la Biblioteca Nacional de Colombia, disponibles en la plataforma ISOlucién. Para el
caso del pablico BNC, los dos indicadores de interés son: Usuarios atendidos y Visitantes
pdgina web BNC. Si bien estos indicadores fueron importantes para el analisis y la
definicion de mediciones, en este estudio no consideramos sus cifras, pues las formulas
no arrojaban el nivel de precisién requerido sobre usuarios y servicios, de acuerdo a los
criterios que expusimos en este documento

Las mediciones definidas en el estudio de usuarios sobre el publico de la biblioteca son:
i) Publico BNC, ii) Publico presencial BN, iii) Publico virtual BNC, y iv) Asistentes a la
programacion cultural de la BNC. Estas surgieron de la labor de consolidacién
estadistica del GS, aunque no se llevaban estrictamente de la manera como se definié en
este estudio; se han ido ajustando y definiendo pero definiendo durante varios meses
para que se establezcan como mediciones claves de la Gestidn del GS y de la BNC.

En cuanto al comportamiento estadistico del publico de la BNC, del afio 2013 al afio
2014 identificamos un crecimiento moderado (18%) dado esencialmente por el
aumento en el numero de visitantes al portal web, quienes tienen una representacion
muy significativa sobre el total del publico (94%, con un crecimiento del 16%). Se
concluyé que el publico presencial tuvo una disminucién ligera (4%) en donde los
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usuarios del GS, CDM y LABN y los asistentes de la programacién cultural descendieron
(4% en el primer caso y 18% en el segundo). Si bien se estudiaran con detalle las causas
de esta disminucién en la siguiente seccion, sin duda el inventario y la remodelacién de
los espacios de atencion en la biblioteca tuvieron un impacto negativo. El publico
virtual, como se menciond, tuvo un aumento ocasionado por los visitantes virtuales,
pese al decrecimiento de los usuarios virtuales de GS, CDM y LABN.

En el afio 2015 el publico de la BNC también tuvo un crecimiento moderado (15%)
respecto a 2014, generado principalmente por el crecimiento del publico virtual
(16%), en particular la incidencia del aumento de visitantes a la pagina web (20%). Al
analizar el comparativo del publico presencial, se observd que fue estable respecto al
afio anterior, pues no hubo una variacidn significativa (aument6 en 0,2%); sin embargo,
los usuarios presenciales del GS, CDM y LABN disminuyeron (14%).

El andlisis de las posibles explicaciones para el decrecimiento y crecimiento de las
cifras sobre usuarios del Grupo de Servicios, el Centro de Documentacién y del
Laboratorio Digital, se abordara en la siguiente seccion.

En cuanto a los asistentes de la programacion cultural, entre 2013 y 2014 hubo una
disminucién pequefia de publico (12%), en donde los visitantes a las exposiciones
presentaron el mayor decrecimiento (44%), lo cual se comprende al conocer que hubo
menos tiempo efectivo de exposiciones en 2014 que en 2013, y que la exposicion de
Rafael Pombo (2013) moviliz6 gran cantidad de publico, particularmente de grupos
infantiles. Con relacién a los asistentes a eventos culturales y académicos, la reduccion
fue ligera (3%), y el nimero de eventos realizados fue casi igual para los dos afios (398
en 2013 y 400 en 2014).

De 2014 a 2015, los asistentes a la programaciéon cultural aumentaron de manera
importante (28%), como consecuencia de un aumento muy significativo en el ndmero
de visitantes a exposiciones (172%) y un crecimiento pequefio en el publico de los
eventos en auditorios. La oferta de tres exposiciones en el afio organizadas por la BNC,
asf como las temdticas que pudieron ser de gran interés para un publico general,
permiten explicar este crecimiento tan amplio.
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SEGUNDA PARTE|USUARIOS ATENDIDOS POR EL
GRUPO DE SERVICIOS GS, CENTRO DE
DOCUMENTACION MUSICAL -CDM-Y
LABORATORIO DIGITAL- LABN-

Como se ha mencionado, el Grupo de Servicios GS tiene como objetivo la atencion al
publico, procurando garantizar a sus usuarios virtuales y presenciales el acceso, uso y
difusiéon del patrimonio bibliografico y documental colombiano; el Centro de
Documentaciéon Musical CDM y el Laboratorio Digital LABN, también contribuyen a la
atencion de usuarios.

Son usuarios presenciales quienes hacen uso de los servicios prestados en las
instalaciones de la Biblioteca Nacional de Colombia, y son usuarios virtuales quienes
hacen uso de los servicios disponibles a través de medios virtuales (pagina web y
correo electrénico) o via telefonica.

2.1. USUARIOS ATENDIDOS POREL GS, EL CDM Y EL LABN
2.1.1. METODOS de medicién de los usuarios del GS, CDM y LABN

El Grupo de Servicios hace uso de la informacién estadistica recogida mediante
diferentes métodos para hacer el conteo de usuarios y servicios, a saber: el registro de
ingreso por ficha en Recepcidn, el control numérico de ingreso a salas y punto de
informacidn, y el reporte estadistico de usuarios beneficiados y servicios prestados por
el grupo. Sobre el registro de ingreso por ficha en recepcion, ya se explicé su método de
medicion en la seccién introductoria sobre Publico de la BNC.

El control numérico de ingreso en salas y punto de informacién, consiste en un conteo
manual, no personalizado, que se hace al ingreso de los espacios de atencion a usuarios.
El conteo de control de ingreso en estos espacios ha variado en el curso de estos tres
afios, como se seflala a continuacién. Hasta julio de 2013 se llevaba en: Punto de
informacién, salas de consulta (Sala Daniel Samper, Hemeroteca Manuel del Socorro
Rodriguez, Sala Fondo Antiguo, Centro de Documentacién Musical CDM y Laboratorio
Digital de la Biblioteca Nacional LABN) y sala de exposiciones. A partir de julio de 2013,
en razon del inventario del patrimonio bibliografico y documental y de los trabajos de
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adecuacidn a las salas de la Biblioteca, se cerraron temporalmente la Hemeroteca y el
Fondo Antiguo; en diciembre de 2014 estas dos salas prolongaron su cierre debido a las
adecuaciones locativas, y adicionalmente se cerré el CDM por el mismo motivo. En
cuanto al LABN, este espacio se transformé con el objetivo de cumplir con la
implementacién de proyectos digitales de acceso publico; por ello, en el afio 2014 se
trasladé el servicio de préstamo de equipos disponible en esta sala a la Sala Daniel
Samper, y en el LABN se ubicé el equipo de la linea de trabajo Proyectos Digitales.

El reporte estadistico, implementado desde 2012, es el registro de servicios prestados

y usuarios beneficiados, tanto presenciales como virtuales, que se lleva diariamente por
los funcionarios o contratistas en cada espacio de atencion (salas de consulta y punto
de informacidén) a través de un formato disefiado para tal fin en hoja de calculo>?, el
cual constituye la base de los consolidados estadisticos anuales realizados por el GS.

Como se menciona en el Informe de Actividades de 2014:

La informacién estadistica recolectada por el Grupo de Servicios se registra
diariamente en el aplicativo estadisticas_gruposervicios (\\192.168.16.30) y permite
capturar diferentes tipos de datos, por ejemplo: nimero de usuarios que ingresaron a
la sala, servicio de préstamo de recursos de informacion en sala, personas beneficiadas
por la franja de formacion, nuevas afiliaciones, entre otros. Cada “archivo base” tiene en
cuenta las variables de servicios y espacios donde se desarrollan estos (2014, p.1).

Para toda la informacién recolectada mediante estos métodos, periédicamente se hacen
consolidados estadisticos (mensual, trimestral y anual), los cuales constituyen la base
numérica para las mediciones e indicadores a cargo del Grupo de Servicios.

2.1.2 Mediciones estadisticas sobre los usuarios del GS, CDM y LABN

Las mediciones estadisticas permiten calcular el nimero total de usuarios atendidos
por el GS, CDM y LABN, asi como aquellos presenciales y virtuales.
a) Medicion 1: Usuarios atendidos por el GS, CDM y LABN

Los usuarios atendidos por GS, CDM y LABN son todos aquellos beneficiados por los
servicios que los grupos mencionados prestan, tanto presenciales como virtuales.

52 El formato se identifica con el consecutivo oficial nimero F-BNC-170, disponible en la carpeta compartida en red,
llamada estadisticas_gruposervicios (\\192.168.16.30).
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Grafica 37.Usuarios atendidos GS, CDM y LABN 2013-2015

En el afio 2013 el GS, el CDM y el LABN tuvieron 33 869 usuarios, en 2014 tuvieron 32
101 y en 2015 tuvieron 27 741. Al compararlos, se observa un decrecimiento del 5%
entre 2013y 2014, y del 14% entre 2014 y 2015.

Medicion empleada para el Estudio de usuarios | Usuarios atendidos GS,
CDM y LABN

Usuarios presenciales atendidos [1] + usuarios virtuales atendidos [2]
[1] Se obtiene con la medicién Usuarios presenciales atendidos por GS, CDM y
LABN
[2] Se obtiene con la medicién Usuarios virtuales atendidos por GS, CDM y LABN

Antecedentes de la medicién | Usuarios atendidos por GS, CDM y LABN

Es importante aclarar que esta medicion se puede confundir con el indicador existente
llamado Usuarios Atendidos. Sin embargo, como se explicé en la seccién Publico de la
BNC, este abarca usuarios de otros servicios distintos a los del GS, CDM y LABN.
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Si bien en los consolidados estadisticos del GS no aparece una medicién exclusiva de
usuarios atendidos por el GS, CDM y LABN, esta se puede calcular a partir de los
consolidados estadisticos de usuarios presenciales y virtuales atendidos, que si
aparecen como mediciones.

Distribucidén de los Usuarios atendidos por el GS, el CDM y el LABN

La distribucién de los usuarios del GS, el CDM y el LABN para cada afio es como se
muestra a continuacién:

Usuarios virtuales GS,
CDMy LABN

CDMy LABN

0 10 000 20000 30000 40 000

2169

Grafica 38. DISTRIBUCION USUARIOS GS, CDM y LABN. 2013 | Total: 33 869

Usuarios virtuales GS, CDM y
LABN

Usuarios presenciales GS, 30333
CDM y LABN

0 10 000 20000 30000 40 000

1768

Grafica 39. Distribucién usuarios GS, CDM y LABN. 2014 | Total: 32 101

100



/ g TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(&) MINCULTURA
Usuarios virtuales GS, CDM y 2774
LABN
LABN
T T T 1
0 10 000 20000 30000

Grafica 40Distribucion usuarios GS, CDM Y LABN. 2015 |Total:27.741

Tanto para 2013 como para 2014, el GS, el CDM y el LABN prestaron sus servicios a un
94% de usuarios presenciales y a un 6% de usuarios virtuales. En 2015 la distribucién
fue de 90% de usuarios presenciales y 10% de usuarios virtuales.

b) Medicién 2: Usuarios presenciales del GS, CDM y LABN

Los usuarios presenciales del GS, CDM y LABN son aquellos beneficiados por los
servicios de Afiliacion y carnetizacion, los Servicios en sala, la Franja de formacion, los
Servicios de inclusién y de informacion general sobre la BNC, como se explicara en la
seccion Servicios presenciales prestados por GS, CDM y LABN.
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Grafica 41. Usuarios presenciales atendidos por el GS, CDM y LABN en 2013, 2014 y 2015
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En el afio 2013 hubo 31 700 usuarios presenciales, en 2014 hubo 30 333 y en 2015
hubo 24 967. Entre 2013 y 2014 se observa una disminuciéon del 4% para este grupo
de usuarios, mientras de 2014 a 2015 los usuarios presenciales disminuyeron en un
18%. En parte, esta disminucién se explica por el cierre temporal de la Hemeroteca
Manuel del Socorro Rodriguez y de la Sala Fondo Antiguo y del LABN, en 2014.

Método de medicién para el Estudio de usuarios | Usuarios presenciales GS, CDM y
LABN

Usuarios que ingresan a salas [1] + usuarios de visitas guiadas [2]
[1] Se obtiene mediante registro de recepcién para consulta en salas (ficha amarilla) y
del CDM (ficha blanca).
[2] Se obtiene mediante registro de Visitas guiadas, segiin consolidado estadistico.

En esta medicién se suman las Visitas guiadas, pues es un servicio presencial prestado
por el GS para el cual los usuarios no requieren ficha amarilla.

Se debe mencionar que para esta medicion no se tuvieron en cuenta a los usuarios del
Punto de informacion, quienes ingresan a este espacio sin necesidad de ficha. Se
excluye el conteo de estos usuarios, pues mediante observacidn se concluye que un
gran porcentaje de los usuarios que ingresan al Punto, principalmente para afiliarse, se
dirigen posteriormente a las salas de consulta, para lo cual si requieren ficha; esto
significa que se podria incurrir en un doble conteo de usuarios.

Es de anotar, sin embargo, que hay un porcentaje minimo no calculado, de usuarios
atendidos en el Punto de informacién que se queda sin contabilizar: aquellos que
ingresan para solicitar informacién de actividades y servicios de la BNC, y no ingresan a
las salas. Seglin reportan los funcionarios y funcionarias del GS, es un porcentaje
reducido de publico el que presenta esta situacidn, por lo cual se concluye que no afecta
significativamente la cifra de usuarios atendidos.

Antecedentes de la medicién | Usuarios presenciales GS, CDM y LABN

En las mediciones del Grupo de Servicios, el Niimero de usuarios que ingresan a salas se
acerca a esta medicion, la cual se obtuvo al sumar los ingresos segtin control numérico
en: Punto de informacién, Sala Daniel Samper, Hemeroteca Manuel del Socorro
Rodriguez, Sala Fondo Antiguo, LABN y Centro de Documentacién Musical, y no de los
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usuarios de ingreso por ficha, que es la cifra mas fiable. Ademas, al realizar esta
medicién no se incluyeron los usuarios de Visitas guiadas®3.

¢) Medicioén 3: Usuarios virtuales del GS, CDM y LABN

Los usuarios virtuales atendidos por el GS, el CDM y el LABN son aquellos beneficiados
de los servicios virtuales prestados por los grupos mencionados, los cuales se
detallaran en la seccion de Servicios virtuales prestados por GS, CDM y LABN.

2774
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o o o o o O O

2013 2014 2015

Grafica 42.Usuarios virtuales atendidos por el GS, EL CDM y EL LABN en 2013, 2014y 2015

En el afio 2013 hubo 2 169 usuarios virtuales atendidos por el GS, CDM y LABN, en
2014 hubo 1 768 y en 2015 hubo 2 774. Comparativamente, de 2013 a 2014 este
segmento de usuarios disminuyé en un 18%, mientras de 2014 a 2015 se observa un
aumento del 57% en los usuarios virtuales. Tanto el decrecimiento del primer al
segundo afio, como el crecimiento del segundo al tercero, encuentran explicacion
principalmente en la variacion del uso del servicio de consulta telefénica, que fue
significativa de 2013 a 2015. Adicionalmente, las cifras de usuarios virtuales del CDM
tuvieron un aumento muy importante, dejando ver que hay un importante segmento de
usuarios virtuales en esta area>*.

53 Los consolidados de Nimero de usuarios que ingresan a salas puede ser consultado en la carpeta compartida del
Grupo de Servicios, localizado en: X:\ESTADISTICAS_GRUPOSERVICIOS\Uso interno

54 Al indagar sobre este crecimiento, se pudo establecer que si bien en los afios anteriores también habian usuarios

virtuales del CDM, sélo a partir del afio 2015 se sigui6 un registro riguroso sobre usuarios y servicios virtuales
(Conversacion con el Coordinador del CDM, Jaime Quevedo, Enero de 2106).
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En este punto, se identifica que los servicios virtuales principales —dentro de los cuales
no se encuentra la consulta telefénica- presentan menos variaciones, como se explicara
en la seccién Servicios virtuales prestador por GS, CDM y LABN.

- Método de medicion empleado para el Estudio de usuarios [ Usuarios
virtuales GS, CDM y LABN

Numero de servicios virtuales prestados por GS, CDM y LABN>5

Se asume que la relacion de usuarios/servicio virtual, para la casi totalidad de los
servicios prestados por el GS, CDM y LABN, es 1/1. De esta manera la cifra de usuarios
virtuales es equivalente a la Servicios virtuales prestados por GS, CDM y LABN.

- Antecedentes de la medicion [ Usuarios presenciales GS, CDM y LABN

La mediciéon Usuarios atendidos virtuales que se encuentra en los Consolidados
corresponde a esta medicidn, la cual resulta al sumar: usuarios de charlas y talleres
virtuales, Servicio de elaboracién de bibliografias, Diseminacién selectiva de
informacién D.S.I, Preguntele al bibliotecario, Reserva de material, Servicio nacional de
suministro de documentos, Conmutacion bibliografica, solicitudes de Visitas guiadas,
solicitudes BNC@ y Servicio de alertas y novedades, como se observa en la férmula de
la tabla de Excel.

2.2 CONCLUSIONES SOBRE LOS USUARIOS DEL GS, CDM Y LABN

En esta seccién presentamos las mediciones referidas a i) Usuarios atendidos, ii)
Usuarios presenciales y iii) Usuarios virtuales atendidos por el Grupo de Servicios GS,
del Centro de Documentacién Musical CDM y del Laboratorio Digital LABN, enmarcadas
en el Estudio de usuarios.

Como se ha explicado, si bien desde sus inicios este estudio ha buscado conocer los
usuarios del Grupo de Servicios, el analisis cuantitativo visibilizé la participaciéon del

55 Es de aclarar que para el afio 2013, hicimos una variacién a la férmula y sumamos los usuarios de la Franja de
Formacién LABN, quienes podian ser multiples para cada servicio. Dado que a partir de 2014 no existe mas ese
servicio, no aplica para los afios posteriores.
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Centro de Documentaciéon Musical y el Laboratorio Digital en la atencién a usuarios, lo
cual arrojo los resultados hasta ahora presentados.

Al inicio de la seccién se presentan las fuentes de la informacién estadistica sobre
usuarios: el Registro de ingreso por ficha en Recepcidn, el Control numérico de ingreso
a salas y punto de informacién y el Reporte estadistico de usuarios beneficiados y
servicios prestados. Concluimos, de manera general, que para la medicién de usuarios
de GS, CDM y LABN, asi como la del publico de la BNC, el Registro de ingreso por ficha
en Recepcion, resultaba la mas fiable. Sin embargo, en algunos casos, cuando se
requieren datos que no cubre la ficha en recepcion, recurrimos a la informacion de las
otras fuentes.

Respecto al comportamiento estadistico de los usuarios atendidos por GS, CDM y
LABN, se pudo observar una disminucién general en los dos periodos comparados
(2013-2014 y 2014-2015); en el primero, de un 5% y en el segundo de un 14%. Al
analizar la variacion para usuarios presenciales y para usuarios virtuales, se encontré
que de 2013 a 2014 los usuarios presenciales disminuyeron en un 4% y de 2014 a
2015, un 18%; los usuarios virtuales disminuyeron de 2013 a 2014 en un 18% y de
2014 a 2015, tuvieron un crecimiento positivo, del 57%.

La revision estadistica de los servicios prestados, que se presenta en la tercera parte,
permitird localizar con mayor precision las secciones donde disminuyeron o
aumentaron la prestacion de servicios, y nos permitira presentar el analisis justificado
sobre la pérdida o crecimiento de usuarios. Sin embargo, de manera anticipado
podemos decir que el decrecimiento de usuarios presenciales del GS, CDM y LABN est3,
indudablemente, relacionado con el impacto que tuvo el cierre de la Hemeroteca
Manuel del Socorro Rodriguez y la Sala del Fondo Antiguo, cierre que estaba
programado inicialmente para 9 meses y que completd 33 meses, hasta diciembre de
2015, cuando se reabrieron las salas.
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TERCERA PARTE|CARACTERIZACION USUARIOS
PRESENCIALES BIBLIOTECA NACIONAL

“...Asf como ha cambiado y se ha desplazado la Biblioteca misma, asi han cambiado sus
usuarios: el criollo de los inicios es harto distinto del ciudadano de hoy; el indigena, la
mujer, el nifio, no estaban desde el principio, pero se han vinculado con el tiempo; el
politico, el militar, el profesor, el estudiante, se han ido conectando con ella en su
devenir, han pasado por alli presidentes, ministros, escritores, amas de casa,
universitarios, profesionales, adultos mayores, jovenes, nifios, hombres, mujeres,
militares, religiosos, poetas, obreros, en distintos momentos y en diversas condiciones,
respondiendo cada uno a dindmicas y procesos especificos56

... Para el siglo XX los perfiles de los lectores cambiaron drasticamente, ya que no
solo se proyecta el espectro de influencia de la Biblioteca en cuanto a sus servicios, sino
que se amplia el universo de personas a las que va dirigida la institucién. Desde las
primeras décadas ya se queria vincular a otro tipo de usuarios: propuestas como la
apertura de una sala pedagogica y una sala infantil tenian como objeto atraer mas
publico, vinculando esta vez procesos ligados a la educacion del pais; para la década de
los 30, se inici6 una apertura progresista de la Biblioteca, enmarcada en las ideas de los
gobiernos liberales de entonces; la Biblioteca se trasladé de su sede vieja, hacinada con
libros y carente de espacio, al nuevo edificio donde se encuentra actualmente. Han
pasado 75 afios desde que la Biblioteca estren6 sede y son muchas las historias que alli
circulan. Por entonces, la institucion estaba empefiada en llegar a las masas, en
culturizarlas, de manera que se configuraron procesos para su inclusién en las
dindmicas de la Biblioteca: el establecimiento del servicio nocturno (que empez6 a
funcionar afios antes), la ampliaciéon del horario, el uso de los medios masivos de
comunicacion de entonces, como la radio y la prensa, para la propaganda cultural y la
extension de los programas de la Biblioteca, una fuerte campafia cultural con eventos,
conferencias en la sede, por radio, el desarrollo de bibliotecas aldeanas, el uso del cine
como medio de transmision cultural, entre otros; de esta manera, se vinculaban
usuarios tanto alfabetizados como analfabetas, de distintas edades y regiones (a través
de su cobertura que extendia lo local de Bogotd), con programas aptos para todos los
ciudadanos, de todas las clases y de todos los tipos de formacién académica”. (Cruz
Herrera, 2013)

56 Biblioteca Nacional de Colombia: 236 afios de usuarios. Articulo presentado por Diego Cruz Herrera, estudiante de
Licenciatura en Educacion Basica con énfasis en Ciencias Sociales de la Universidad Distrital Francisco José de Caldas,
pasante del Grupo de Servicios de la Biblioteca Nacional. Este documento se presenta como producto final del ejercicio
de investigacion “Transformacion del usuario de la Biblioteca Nacional de Colombia a lo largo de su historia”,

desarrollado durante la pasantia.
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Sistematizacion y andlisis de la informacién

Las politicas®? de ingreso sefialan que pueden afiliarse y obtener el carné de usuario de
la Biblioteca Nacional de Colombia todos los ciudadanos mayores de edad y los
menores de edad que estén vinculados a una institucién de educacién superior.
Procedimiento: diligenciar un formulario y presentar el documento de identidad
[cédula de ciudadania, pasaporte o cédula de extranjeria]. El carné sera expedido con
una vigencia de tres afios y es completamente gratuito.

La elaboracion anual de las caracterizaciones de usuarios presenciales de la Biblioteca
Nacional de Colombia BNC, permitié conocer de manera mas amplia el perfil de las
personas que realizaron su afiliaciéon por primera vez o renovaron la misma, en los
afios 2013 al 2015. Para alcanzar éste objetivo se determind manejar dos niveles de
desagregacidn de la informacién. En el primer nivel que se ha denominado sector, y que
agrupa a la poblacién de manera general, vamos a rastrear variables demograficas con
el fin de conocer a los usuarios en términos de su edad, ubicaciéon geografica, su
ocupacidn, su nivel educativo, carrera o profesion e institucidon educativa. En el segundo
nivel denominado segmento, el cual concentra la poblacion de manera especifica,
intentaremos dar cuenta de variables intrinsecas y de comportamiento como area de
interés que se quiere consultar en la Biblioteca, las afiliaciones [nuevos / renovaciones]
y el uso del servicio presencial de consulta o préstamo en sala.

Estas variables se han extraido, organizado y sistematizado a partir de los registros de
usuarios que se realizan en el sistema de informacién de la Biblioteca Nacional, ILS
Symphony?®8. La organizacion y clasificacion de la informacion se realizé en el marco del
periodo comprendido entre el 2 de enero de 2013 al 31 de diciembre de 2015. En el
cuadro siguiente se explicitan las caracteristicas de cada variable en términos de
prioridades siguiendo la clasificacion:

57 Para ingresar a la Biblioteca Nacional de Colombia es necesario tramitar el carné de usuario, que permite acceso al
patrimonio bibliografico y documental que resguarda la Biblioteca Nacional de Colombia resolucién 1702 de 2010

58 ILS Symphony [Integrated Library System Symphony]: Sistema integrado de bibliotecas, implementado en la BNC,
que permite la automatizacién de los procesos inherentes a la gestién bibliotecaria, desde la adquisicién de materiales,
pasando por la catalogacion y otros mddulos, hasta la circulacién de los mismos. Este interacttia con el usuario a través
del catalogo en linea.
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BIBLIOTECA NACIONAL DE COLOMBIA

Identificar las caracteristicas®® de los usuarios presenciales de la BNC

Usuarios presenciales afiliados y carnetizados

Caracteristica

Nivel Categorias Variable . . Justificacién Consideraciones
Evidenciada
SECTOR Geogréficas Cobertura Identificar la Esta variable es medible COUNTRY: De manera
geogréfica ubicacion porque cada persona que se predeterminada el sistema
geografica de los afilia a la BNC sefiala el pais de | selecciona COLOMBIA,
usuarios residencia y/o la ciudad cambiar en caso de que la
presenciales que se | donde habita; permitiendo nacionalidad sea diferente.
afiliaron en el 2015 | identificar la diversidad de CITY: De manera
ubicaciones geograficas sobre | predeterminada el sistema
las cuales la BNC tiene selecciona BOGOTA, cambiar
incidencia. en caso de que la ciudad de
residencia sea otra. ZIP:
Registrar la localidad (s6lo
para Bogotd) en la cual
reside el usuario
Demogréfico | Edad Identificar los Esta variable es medible Las rangos de edad que se
rangos de edad de porque permite clasificar a establecieron fueron: 18 a 19
los usuarios los usuarios afiliados durante afos, 20 a 24 afios, 25 a 29
presenciales que se | el 2015 por rangos de afios, 30 a 34 afios, 35 a 39
afiliaron en el 2015 | edades. El andlisis de los datos | afios, 40 a 44 afios, 45 a 49
se realizé de acuerdo a rangos | afios, 50 a 54 afios, 55 a 59
que permitan establecer afios, 60 a 64 afios, 65 a 69
caracteristicas comunes. afos, 70 a 74 afios, 75 a 79
afios, Mayor de 80 afios y
Menor de 18 afios
Sexo Identificar el sexo Esta variable es medible Se manejaron los géneros
de los usuarios porque al momento de femenino y masculino para
presenciales que se | depurar los reportes el ILS se los usuarios afiliados en el
afiliaron en el 2015 | desglosa el tratamiento de Sr. 2015
o Sra. Y se cred una columna
con el sexo, femenino o
masculino.
Ocupaciéon | Identificar las Esta variable es medible Las categorias con las que

ocupaciones de los
usuarios
presenciales

porque cada persona que se
afilia a la BNC sefiala su
ocupacion. Ademas, es
sustancial debido a que nos
permite agrupar a los
usuarios en las categorias
predeterminadas de

contamos son:
DESEMPLEADO; EMPLEADO;
ESTUDIANTE;
FUNCIONARIO (Funcionario
de planta o contratista del
Ministerio de Culturay
entidades adscritas)

59 Reconocer e identificar las caracteristicas demogréficas, intrinsecas y comportamentales de los ciudadanos que se
afiliaron por primera vez o renovaron su carné de usuarios, durante los afios 2013-2015
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ocupacion. Es asociativa
porque nos permite
segmentar por las categorias
definidas por la BNC. Es
relevante, porque nos
permite determinar la
cantidad de estudiantes,
profesores, e investigadores,
entre otros, que acceden a los
servicios, y asi, dinamizar los
procesos a los segmentos mas
representativos.

HOGAR; INVESTIGADOR;
OTRO; PENSIONADO;
PROFESOR (Educacion
basica y media); PROF_UNIV
(Profesor universitario).

Carrera o
profesion

Identificar las
carreras o
profesiones de los
usuarios
presenciales

Esta variable es medible
porque cada persona que se
afilia a la BNC sefiala la
carrera que estudia o estudio.
Ademas, es sustancial debido
a que nos permite agrupar a
los usuarios en relacién con
sus profesiones. Es asociativa
en la medida en que permite
interrelacionar la informacion
con la de la variable de
instituciones educativas. Es
consistente porque no
cambiara con el tiempo (por
lo menos en el caso de
graduados). Es relevante
porque nos permite conocer
las carreras de las cuales
provienen los usuarios que
acceden a los servicios de la
BNC.

Esta categoria corresponde a
la carrera que cursa o cursé
el usuario que se registra
(estudios de pregrado, que
pueden ser técnicos,
tecnolégicos y
universitarios).

Nivel
educativo

Identificar el nivel
educativo de los
usuarios
presenciales

Esta variable es medible
porque cada persona que se
afilia a la BNC sefiala su nivel
educativo. Es sustancial,
debido a que nos permite
agrupar a los usuarios
dependiendo de su
escolaridad. Es asociativa
porque nos permite
segmentar por las categorias
definidas por la BNC. Por
ultimo, es relevante porque
nos permite conocer el nivel
educativo de los usuarios que
acceden a los servicios de la
BNC.

Las categorias con las que
contamos son: doctorado;
especializacion; maestria;
otro; postdoctorado;
secundaria; técnica;
tecnoldgica; universitaria

Institucion
educativa

Identificar la
presencia de las
instituciones
educativas a partir
de los usuarios
pertenecientes
carnetizados en la
BNC

Esta variable es medible
porque cada persona que se
afilia a la BNC sefiala la
institucion educativa donde
cursa o curso sus estudios. Es
sustancial, agrupar a las
instituciones educativas de
donde provienen los usuarios.
Es asociativa en la medida en
que permite interrelacionar la

A partir de la pertenencia de
los usuarios a ciertas
instituciones académicas,
distinguir la presencia de
éstas en la BNC, con el fin de
generar estrategias de
vinculaciéon con las
instituciones con menor
presencia pero que se
reconozcan como usuarias
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informacion con la de la
variable de carrera o
profesion. Es consistente
porque se mantiene en el
tiempo (por lo menos en el
caso de graduados). Por
dltimo, es relevante porque
permite conocer la presencia
de instituciones educativas en
la BNC, determinada por el
numero de usuarios afiliados.

potenciales de la BNC

SEGMENTO

Intrinseco Area de Identificar los Esta variable es medible Esta informacién nos
interés intereses de porque cada persona que se permitira clasificar las areas
consulta de los afilia a la BNC sefiala la tematicas de mayor interés
usuarios tematica de interés de su para los usuarios
presenciales. primera consulta. Es presenciales: al afiliarse, las
asociativa porque nos personas manifiestan cual es
permite segmentar por las el area de interés que desean
categorias definidas por la consultar en la BNC. Esto se
BNC. Por dltimo es relevante, | hace a partir de un listado
porque da cuenta de los basado en la clasificacién
intereses de investigacién que | decimal Dewey.
tienen los usuarios que se
acercan por primera vez a la
BNC.
Comportami | Afiliaciéon Identificar Esta variable es medible ya Esta informacién permitira
ento (Nuevo o frecuencia de que el funcionario que realiza | conocer la fidelizacién de los
Renovaci6 | renovacion del el proceso debe registrar qué usuarios (renovacion vista
n) carné de usuario de | tipo de afiliacién es: nuevo o comparativamente con los
la BNC renovacion. Es asociativa carnés expirados el mismo
porque permite cuantificar y afio, 2015)
comparar las renovaciones
frente a los registros nuevos.
Por tltimo, es relevante
porque nos permite
identificar la permanencia de
los usuarios regulares.
Uso de Identificar el uso Esta variable es medible, ya Se hara una confrontacioén de
Servicios de los servicios que los usuarios que hacen quienes se afilian y hacen

presenciales una
vez los usuarios se
afilian y carnetizan.

uso del servicio de consulta y
préstamo se les debe cargar
cada préstamo. Sustancial,
ya que tiene que ver con la
parte misional de la entidad.
Es relevante, debido a que
podemos realizar acciones de
mejora, frente al uso y acceso
del patrimonio bibliografico y
documental. Finalmente, es
asociativa, porque nos
permite separar a los usuarios
que se afilian y hacen uso de
los servicios, de los que no.

uso del servicio, y de quienes
no acceden al servicio,
durante un periodo
especifico, a partir de los
reportes de préstamo
automatizado.

Tabla 11. Priorizacion de variables
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No obstante lo anterior, es importante informar, que en la fase I del Estudio de Usuarios
se realiz6 un ejercicio preliminar de caracterizacion 2010-201269, que conllevo a la
organizacion, normalizacién y andlisis de 27.481 registros, arrojando datos sobre las
afiliaciones [nuevos / renovaciones] asi: 2010 (4.036 usuarios), 2011 (8.594 usuarios),
2012 (9164 usuarios) y 2013 (5.687 usuarios). Es importante advertir que los
resultados de esta caracterizacion fueron parciales, dado que se identific6 una
diferencia entre los datos que arroja los reportes del ILS Symphony frente a las
estadisticas que se llevan en el Punto de Informacién.

A partir de esta experiencia se plante6 la metodologia para la elaboracién de las
subsiguientes caracterizaciones y se tomaron correctivos para corregir los errores
detectados. Asimismo, la caracterizacion de usuarios presenciales de la Biblioteca
Nacional se articulé con el proyecto de caracterizacién de Gobierno en linea y MinTic
para dar cumplimiento con una serie de disposiciones legales®l en relaciéon con
politicas de desarrollo administrativo tales como: Participacion ciudadana y rendicion
de cuentas, Politica de servicio al ciudadano, Gestién de tramites y servicios y Gestion
de TIC.

COMPARATIVO DE LOS RESULTADOS DE LAS CARACTERIZACION USUARIOS
PRESENCIALES 2013-2015

Con el animo de facilitar la lectura del comparativo producto de las caracterizaciones es
importante anotar que la automatizacién del tramite de afiliacion y la carnetizaciéon de
los usuarios presenciales se inici6 en 2010, de igual manera la normalizaciéon®? del
ingreso de los datos [suministrados por los ciudadanos al momento de realizar su
afiliacion] en el modulo de circulaciéon y préstamo del ILS Symphony, especificamente
el apartado de mantenimiento e informacion de usuario. Por ltimo la actualizacién en
el formulario de carnetizacién de usuarios BNA-065 donde el usuario registra y firma.
Estos factores influenciaron en la manera de comparar los resultados.

Cobertura geogrdfica

60 Con la colaboracién del pasante Jonathan Esteban Gordillo de la Universidad Javeriana se organizado la informacion
a partir de los reportes del ILS Symphony desde el 02 de agosto de 2010 al 31 de diciembre de 2012

61 Ver anexo 1 Normativa

62 Durante el transcurso de los tres afios se realizaron ajustes tanto al procedimiento cédigo P-BNA-058 como al manual
de prestacién de servicios presenciales y virtuales C6digo: M-BNA-003 y sus respectivos instructivos, formatos y
planillas. Este trabajo se puede consultar via internet en la pagina de la Biblioteca Nacional
www.bibliotecanacional.gov.co haciendo clic en el icono Sistema de Gestién de Calidad del Ministerio de Cultura. .
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En lo concerniente a la ubicacion geografica de los usuarios afiliados iniciamos diciendo
que el paifs y la ciudad de residencia se incluyeron como variables tanto en el
formulario de carnetizaciéon para usuarios como en el mddulo de circulacion del Ils
Symphony a partir del 2014. En razén de lo anterior, mostraremos a continuacion el
comparativo 2014-2015 en lo referente al pais, departamento, ciudad y/o localidad de
residencia al momento de realizar su afiliacion:

Podemos afirmar que el 97.84 % por ciento se ubica en Colombia y el 2.16% informo
estar radicados en otro pais. Estados Unidos, Espafia y Francia son los sitios reportados
con mayor frecuencia por los usuarios que viven en el extranjero.

[Pais  [2014 [2015 [Towl [% [ |
Colombia 7.279 | 6.507 | 13.786 | 97,84
EE.UU. 29 25 54 0,38
Espaiia 19 14 33 0,23
Francia 11 15 26 0,18
México 17 7 24 0,17
Argentina 9 12 21 0,15
Venezuela 11 6 17 0,12
Brasil 12 4 16 0,11
Alemania 5 9 14 0,10
Chile 7 3 10 0,07
Italia 4 4 8 0,06
Reino unido 7 7 0,05
Peru 4 2 6 0,04
Canada 2 4 6 0,04
Australia 3 2 5 0,04
Paises Bajos 1 4 5 0,04 2,16%
Suiza 1 4 5 0,04
Corea 3 1 4 0,03
Panama 2 1 3 0,02
Costarica 1 2 3 0,02
Ecuador 1 2 3 0,02
Bélgica 1 2 3 0,02
Repuiblica Dominicana 2 0 2 0,01
Austria 0 2 2 0,01
China 1 0 1 0,01
Cuba 1 0 1 0,01
El Salvador 1 0 1 0,01
Eslovaquia 1 0 1 0,01
Irlanda 1 0 1 0,01
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Japén 1 0 1 0,01
Polonia 1 0 1 0,01
Republica Checa 1 0 1 0,01
Rusia 1 0 1 0,01
Gran Bretana 0 1 1 0,01
Alemania 0 1 1 0,01
Honduras 0 1 1 0,01
Panama 0 1 1 0,01
Indonesia 0 1 1 0,01
Reino Unido 0 1 1 0,01
vacia (se omitié informacion) 0 12 12 0,09
Total 7.440 | 6.650 | 14.090 | 100%

Tabla 12. Distribucién por pais 2014-2015

La distribucion dentro del territorio nacional de los afiliados durante el 2014 y 2015 se
centralizo6 en el departamento de Cundinamarca, con un 94.29 % y especificamente en
la ciudad de Bogota. El 5.71 % restante se distribuyd en 24 departamentos (de los 32
existentes en Colombia). Siendo Antioquia, Valle del Cauca y Boyaca los de mayor
presencia durante los dos ultimos afios.

Cundinamarca 7010 6275 13285 | 94,29
Antioquia 96 65 161 1,14
Valle del Cauca 41 39 80 0,57
Boyaca 23 29 52 0,37
Santander 18 22 40 0,28
Atlantico 14 24 38 0,27
Tolima 13 16 29 0,21
Caldas 20 8 28 0,20
Norte de Santander 20 4 24 0,17
Meta 12 5 17 0,12
Bolivar 7 10 17 0,12 571
Risaralda 11 4 15 0,11
Huila 4 11 15 0,11
Quindio 8 2 10 0,07
Magdalena 6 4 10 0,07
Narifio 6 4 10 0,07
Cauca 5 1 6 0,04
Caqueta 1 4 5 0,04
Sucre 0 5 5 0,04
Guajira 2 1 3 0,02
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César 1 2 3 0,02
Cérdoba 1 1 2 0,01
Arauca 1 0 1 0,01
Guainia 1 0 1 0,01
Putumayo 1 0 1 0,01
Archipiélago de San Andrés, 0 1 1 0,01
Providencia y Santa Catalina

Vacia (no se identific6 la ciudad de | 118 1 119 0,84
residencia del usuario)

No aplica 0 112 112 0,79
Totales 7440 6650 14090 | 100

Tabla 13. Distribucién por departamentos en Colombia 2014-2015

Para lograr un mayor nivel de descripcion sobre la distribucién geografica en la ciudad
de Bogota se agrup6 por localidades, es preciso anotar que la localidad con mayor
presencia de usuarios fue Suba con un porcentaje total de 13.8% [equivalente a 1.642
recurrencias], seguidamente se ubican las localidades de Engativd con un 11.6%
[representatividad dada con 1.388 ciudadanos] y Kennedy con 11% equivalente a
1.317.

Suba 849 793 1642 13,8
Engativa 710 678 1388 11,6
Kennedy 670 647 1317 11,0
Usaquén 547 482 1029 8,6
Santa Fe 343 345 638 5,8
Chapinero 309 327 636 53
Teusaquillo 363 321 684 57
Fontib6n 330 305 635 53
Bosa 324 270 594 50
San Cristobal 329 245 574 4,8
Puente Aranda 267 236 503 4,2
Rafael Uribe Uribe 228 225 453 3,8
Ciudad Bolivar 231 207 438 3,7
Usme 151 140 291 2,4
Barrios Unidos 145 130 275 2,3
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Tunjuelito 117 116 233 2,0
Antonio Narifio 93 83 176 1,5

La Candelaria 117 78 195 1,6

Los Martires 100 71 171 1,4
Localidad sin 323 209 532 4,5
identificar

Totales 6223 5699 11922 100%

Tabla 14. Distribucion en localidades de la ciudad Bogota 2014-2015

Las localidades con menor representatividad de usuarios afiliados fueron La Candelaria
y Los Martires con una presencia de 195 y 171 usuarios respectivamente.

Variables demogrdficas

Nos permiten agrupar a los usuarios presenciales que realizaron su afiliaciéon por
caracteristicas comunes.

Sexo

Con esta variable se pudo identificar el sexo de los ciudadanos que realizaron su
afiliacién y tramitaron su carné por primera vez entre los aflos 2013 a 2015 arrojando
los siguientes resultados:

Femenino 3.783 3.333 3.122 10.238 46,56
Masculino 4.277 3.946 3.528 11.751 53,44
Total 8.060 7.279 6.650 21.989 100

Tabla 15. Distribucién estadistica y porcentual de acuerdo al género de los ciudadanos
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Grafica 43.distribucion estadistica por género 2013-2015

En consecuencia podemos afirmar que el 53% de los usuarios afiliados pertenecia al
sexo masculino y el 47% restante al sexo femenino.

Edad

En lo referente a la variable de edad, nos pasa lo mismo que con la ubicacion
geografica, sélo se implementd a partir del 2014, en consecuencia mostraremos el
comparativo de los afios 2014 a 2015.

Total F+M F+M por rango

Rango de edad Masculino Femenino por rango
edad %

edad
18 a 19 afios 1.191 1.475 2.666 18,92
20 a 24 afios 2.571 2.517 5.088 36,11
25 a 29 afios 1.094 799 1.893 13,44
30 a 34 afios 640 421 1.061 7,53
35 a 39 afios 383 246 629 4,46
40 a 44 afios 300 176 476 3,38
45 a 49 afos 247 154 401 2,85
50 a 54 afios 249 152 401 2,85
55 a 59 afios 223 134 357 2,53
60 a 64 afios 169 76 245 1,74
65 a 69 afios 117 38 155 1,10
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70 a 74 afios 77 16 93 0,66
75 a 79 afios 24 4 28 0,20
Falta por definir 80 71 151 1,07
Mayor de 80 afios 24 2 26 0,18
Menor de 18 173 247 420 2,98
Totales 7.562 6.528 14.090 100 %

Tabla 16. Distribucion estadistica y porcentual genero versus edad

En lo referente a las variables demograficas de sexo y edad, se realiz6 una
identificacion, posteriormente se agrup6 en femenino y masculino. Asi mismo se
identifico la edad y se agrup6 por rangos de edades. El andlisis de los datos facilité
establecer caracteristicas comunes y observar la influencia en los roles en el proceso de
afiliacion:

El rango de edad que mas representatividad tuvo durante el 2014 y 2015 en nuestros
usuarios presenciales esta entre los 20 a los 24 afios de edad equivalente a un 36.11%
por ciento. De los 5.088 usuarios que se encuentran en este rango de edad, 2.571 eran
de sexo masculino y 2.517 de género femenino.

Al comparar los rangos de edad que mayor cantidad de usuarios reflejan, es decir 18 a
29 afios®3, con una representatividad del 68% podemos concluir frente al género de los
mismos, que 4.856 son masculinos y 4.791 femeninos. A medida que el rango de edad
aumentaba se observo una disminucién en la vinculaciéon de usuarios mujeres, en el
rango mas alto, mayores de 80 afios, veinticuatro [24] ciudadanos fueron hombres
frente a la vinculacién de dos mujeres. Como datos curiosos en ambos afios tuvimos la
fortuna de afiliar a ciudadanos mayores de 90 afios.

La poblacion de adulto mayor®* tuvo una representacion del 4% vy sobre este rango
mayor de 60 afios, los hombres tuvieron mayor participacion.

63 Se agrupo los rangos que presentaban mayor nimero de usuarios afiliados durante el 2014 y 2015: 18 a19 afios, 20
a24 afios y 25 a 29 afios.

64 Adulto Mayor. Es aquella persona que cuenta con sesenta (60) afios de edad o mas. A criterio de los especialistas de
los centros vida, una persona podra ser clasificada dentro de este rango, siendo menor de 60 afios y mayor de 55,
cuando sus condiciones de desgaste fisico, vital y psicolégico asi lo determinen. Ley 1276 de 2009.
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Grafica 44. Distribucién estadistica y porcentual adulto mayor por género

En cuanto a los menores de 18 afios que representan un 2.98% por ciento de la
poblacién beneficiada con el servicio y tramite de afiliaciéon y carnetizacion, se pudo
identificar que la edad minima registrada es 14 afios, estos nuevos usuarios estan
vinculados a instituciones de educacidn superior y estadn cursando el primer semestre
de universidad. El género de los usuarios vinculados con mayor representatividad en
este rango fue el femenino alcanzando un 58.81% mientras el 41.19 % eran hombres:

Mayor cantidad de usuarios 2014-2015

18 a 29 afios M 18 a 29 afio Total F+M F+M por rango
Masculino 2014-2015 Femenino 2014-2015 2014-2015 edad%
4.856 4.791 9.647 68%

Tabla 17. Distribucién estadisticay porcentual del rango de edad con mayor presencia enla BNCy
su distribucion por genero
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Ocupacion

Esta categoria corresponde a la ocupacién que el ciudadano al momento de afiliarse
como usuario presencial de la Biblioteca Nacional manifestd estar realizando, y fue
seleccionada entre las opciones preestablecidas, que se han ido ajustando de acuerdo al
analisis de los resultados de las caracterizaciones®®:

Estudiante 5.700 | 5.084 4.584 15.368 70,07
Independiente 875 734 754 2.363 10,77
Empleado 702 781 621 2.104 9,59
Profesor universitario 222 126 125 473 2,16
Profesional 0 5 0 5 0,02
Profesor [Educacién basica | 181 96 139 416 1,90
y media]

Pensionado 161 117 135 413 1,88
Investigador 76 59 68 203 0,93
Docente 1 77 0 78 0,36
Otro 5 31 15 51 0,23
Funcionario [Funcionario de | 14 22 17 53 0,24
planta o contratista del

Ministerio de Cultura y

entidades adscritas]

Desempleado 40 76 47 163 0,74
Hogar 82 53 51 186 0,85
Vacias (se omitio 3 18 36 57 0,26
informacién)

Totales 8.062 | 7.279 6.592 21.933 100

Tabla 18. Distribucién estadistica y porcentual de la ocupacion [actividad u oficio]

El 70% de los usuarios manifestaron tener como ocupacién al momento de afiliarse
“estudiante”, seguido por un 10.77% de personas que manifestaron trabajar de manera
independiente y un 9.59% que manifestaron ser empleados vinculados a una

65 Aunque aparezca en el listado de ocupaciones, los funcionarios encargados de ingresar la informacién no debieron
seleccionar PROFESIONAL y /o DOCENTE como parte de la normalizacidn planteada para los afio 2014- 2015.
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institucion publica o privada. Asi mismo, mas del 4.41% corresponde a docentes, es
decir, profesores universitarios o profesores de educacion basica y/o secundaria.

Carrera o profesion

De los 15.368 ciudadanos que se identifican como estudiantes, mas del 80% adelantan
carreras universitarias. La variable de ‘Carrera/profesion’, se refiere a los estudios de
pregrado, que pueden ser técnicos, tecnoldgicos y profesionales que cursa o cursé el
usuario. Para describir esta variable, la Biblioteca Nacional cuenta con una lista
desplegable que se actualiza permanentemente con las profesiones mas recurrentes;
sin embargo, para la presente caracterizacion se decidié agrupar las carreras o
profesiones por las areas del conocimiento definidas por el Ministerio de Educacién®®,
El comparativo 2013 a 2015 reflejo que el 30% por ciento de los usuarios estan
vinculados a carreras o profesiones dentro de las ciencias sociales y humanas. En
segundo lugar y con una representatividad del 13.60 % se encuentra la profesiones
enmarcadas en el drea del conocimiento dela economia, administracion contaduria y
afines; en tercer lugar se ubicaron las carreras o profesiones vinculadas a la ingenieria,
arquitectura, urbanismo y afines con un 12.82%. En cuarto lugar encontramos las
carreras que pertenecen a las bellas artes con un 12.71%:

| SNIES del Programa 2013 2014 2015 Total Frecuencia _
Ciencias sociales y 2481 2317 2094  6.892 30,04
humanas
Economia,
administracidn, 1.040 1.062 1.018 3.120 13,60
contaduria y afines
[ngenieria, arquitectura, ; ;14 14 1.007  2.941 12,82
urbanismo y afines
Bellas artes 1.053 892 972 2.917 12,71
Ciencias de la educacion 1.120 892 745 2.752 12,00

No se asigno

clasificacién SNIES, la

informacidén capturada

no permitié identificar | 680 630 517 1.857 8,09
el estudio de pregrado

(técnico, tecnolégico o

universitario) del

66 Sistema Nacional de Informacion de la Educacién Superior:
http://snies.mineducacion.gov.co/consultasnies/programa#
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afiliarse.
Ciencias de la salud 385 382 167 934 4,07
Matematicas y ciencias 149 119 110 378 1,65
naturales
Ag_ronom1a veterinaria y 20 22 19 61 0,27
afines
(En blanco) 546 543 1 1.090 4,75
Total general 8.492 7.775 6.650 22.942 100

Tabla 19. Distribucion estadistica y porcentual del area del conocimiento donde se encuentran
subordinadas las carreras o profesiones de acuerdo al SNIES

La distribucion de las carreras pertenecientes a las ciencias sociales y humanas, lo
podemos apreciar en la siguiente tabla:

0 profesiones de 0
de la e as sociale 0 014 0 ota %

Derecho 563 560 485 1.608 26,03

Comunicacién Social 202 335 366 903 14,62
Historia 183 178 202 563 9,11
Trabajo social 144 106 107 357 5,78
Ciencia politica 105 103 134 342 5,54
Psicologia 141 0 167 308 4,99
Sociologia 90 117 76 283 4,58
Literatura 95 89 67 251 4,06
Antropologia 78 92 76 246 3,98
Bibliotecologia 98 71 73 242 3,92
Periodismo 77 64 91 232 3,76
Filosofia 82 91 57 230 3,72
Relaciones internacionales 60 71 74 205 3,32
Filologia 39 34 27 100 1,62
Lengua moderna 41 25 13 79 1,28
Lingiliistica 16 18 15 49 0,79
Criminalistica 22 12 11 45 0,73
Geografia 6 9 17 32 0,52
Teologia 13 6 2 21 0,34
Recreacion 1 1 2 4 0,06
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Ciencia Militar 0 0 2 2 0,03
Vacfias (se omitié informaciéon) | 0 0 3 3 0,05
Otro 0 0 72 72 1,17
Total 2.056 1.982 2.139 6.177 100

Tabla 20. Distribucién estadistica y porcentual de las carreas o profesiones dentro de las ciencias
sociales y humanas

Esto permite afirmar que las carreras o profesiones con mayor presencia en la
Biblioteca Nacional son derecho 26.03%, comunicacion social 14.62% e historia 9.11%
respectivamente.

Nivel educativo

En lo referente a la variable ‘Nivel educativo’, se identificé que la mayoria de usuarios,
el 72.56%, tiene una carrera universitaria o estd adelantandose, en otras palabras,
nuestros usuarios presenciales en su mayoria son profesionales universitarios. El
4.58% esta cursando o cursé una Maestria, el 3.62% realiza o realizé una
especializaciéon y el 1.32 % estd o estuvo vinculado a un doctorado. Como dato
estadistico identificamos que cuarenta y siete [47] de los usuarios que realizaron su

afiliacién [nuevo o renovacion] cursan o cursaron un postdoctorado.

Nivel educativo 2013 2014 2015 Total Frecuencia
Estudiante Universitario 5.797 5.453 4.824 16.074 72,56
Estudiante de secundaria 275 451 389 1.115 5,03
Estudiante de Maestria 368 360 376 1.104 4,98
Estudiante Técnica 530 347 344 1.221 5,51
Estudiante tecnolégico 478 420 309 1.207 5,45
Estudiante de especializacién 346 225 231 802 3,62
Estudiante de Doctorado 104 87 101 292 1,32
Vacias (se omiti6 informacién) 64 41 41 146 0,66
Otro 89 34 21 144 0,65
Estudiante Postdoctoral 11 22 14 47 0,21
Total 8.062 7.440 6.650 22.152 100 %

Tabla 21. Distribucién estadistica y porcentual del Nivel Educativo

Institucion educativa
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La incidencia de la Biblioteca Nacional en los dmbitos académicos del pais dada la
presencia de estudiantes vinculados a las instituciones se concentra en tres
universidades, dos de caracter publico: la Universidad Distrital Francisco José de Caldas
y la Universidad Nacional de Colombia-Bogotd. Y una de caracter privado, la
Universidad Jorge Tadeo Lozano. A nivel técnico y tecnolégico la presencia del Servicio

Nacional de Aprendizaje -SENA sigue siendo la mas relevante.

Universidad de La Sabana jmm 152
Universidad Sergio Arboleda mmm 183
Corporacion Unificada Nacional de Educacién... jumm 202
Universidad Catdlica de Colombia  jummm 242
Universidad Cooperativa de Colombia mmmm 283
Universidad de La Salle Colombia |ummm 298
Universidad Auténoma de Colombia  mmmmm 305
Universidad Santo Tomas Bogota mmmmm 307
Universidad Libre - Bogota  mmmmm 314
Universidad Externado de Colombia  jmmmmmm 340
Corporacion Universitaria Minuto de Dios... mmmmmm 363
Universidad del Rosario  [ummmmmm 367
Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca  mmmmmmms 523
UNIVERSIDAD Gran Colombia  mmmmmmmmm 529
Universidad Extranjera M0 551
Universidad Pedagogica Nacional Bogota  mummmmmmmmmm 760
Universidad Central | mmmmmmmmmmmms 814
Pontificia Universidad Javeriana - 830
Universidad de los Andes | mmmmmmmmmmmmmmmmm 92 8
Servicio Nacional de Aprendizaje—SENA s 102 7
Universidad Jorge Tadeo Lozano | mummmmmmmmmmm 1145
Universidad Nacional de Colombia-Bogota | 1613
Universidad Distrital Francisco Jose de Caldas | i - 2 459
0 500 1000 1500 2000 2500 3000

Grafica 45. Universidades con mayor representacion de usuarios 2013-2015

No obstante lo anterior se registr6 un total de ciento treinta y cuatro [134]
instituciones educativas de nivel superior, tanto publico como privado, donde cursan o
cursaron sus estudios los usuarios que se afiliaron en los tres ultimos afos. En la
siguiente tabla podemos observar las primeras veinte instituciones:
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1 Universidad Distrital Francisco José de 1.127 | 800 | 532 2.459
Caldas

2 Universidad Nacional de Colombia- 627 507 | 479 1.613
Bogota

3 Universidad Jorge Tadeo Lozano 395 296 | 454 1.145

4 Servicio Nacional de Aprendizaje -SENA | 375 380 272 1.027

5 Universidad de los Andes 228 411 289 928

6 Pontificia Universidad Javeriana 270 270 290 830

7 Universidad Central 323 258 233 814

8 Universidad Pedago6gica Nacional Bogotd | 239 262 259 760

9 Universidad La Gran Colombia - Bogota 164 229 136 529

10 | Universidad Colegio Mayor de 300 117 | 106 | 523
Cundinamarca

11 | Universidad del Rosario 104 113 150 367

12 | Corporacién Universitaria Minuto de 103 125 | 135 363
Dios UNIMINUTO

13 | Universidad Externado de Colombia 115 94 131 340

14 | Universidad Libre - Bogota 116 104 |94 314

15 | Universidad Santo Tomas Bogota 126 105 76 307

16 | Universidad Autébnoma de Colombia 131 91 83 305

17 | Universidad de La Salle Colombia 98 78 122 298

18 | Universidad Cooperativa de Colombia 126 84 73 283

19 | Universidad Catdlica de Colombia 64 83 95 242

20 | Corporacion Unificada Nacional de 62 67 73 202
Educacién Superior, CUN

Tabla 22.Distribucion estadistica y porcentual de las 20 primeras instituciones educativas con
presencia en la BNC

Es importante mencionar que durante este periodo de tiempo, quinientos cincuenta y
un [551] usuarios manifestaron estudiar o haber estudiado en universidades
extranjeras.

VARIABLES INTRINSECAS

En lo referente a las variables intrinsecas que facilitan el reconocimiento de las
preferencias de los usuarios, fijamos la variable ‘Area de interés’ para conocer el tema
de investigacion o el area de interés que manifiestan los usuarios presenciales querer
consultar.

Area de interés
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Esta variable nos proporciona informacién relevante para clasificar y agrupar las areas
tematicas de mayor interés, comunes entre los usuarios con el fin de facilitar la
organizacion y recuperacion de esta afinidad se adopté el Sistema de Clasificacion
Decimal Dewey, que agrupa en diez clases principales el conocimiento:

000 - Generalidades 1.463 | 1.137 | 882 3.482
100 - Filosofia, fendmenos paranormales, 297 241 210 748
psicologia

200 - Religion 24 50 48 122
300 - Ciencias sociales 1.632 | 1404 | 1.165 | 4.201
400 - Lenguas 142 77 57 276
500 - Ciencias naturales y matematicas 729 517 449 1.695
600 - Tecnologia (Ciencias aplicadas) 863 580 556 1.999
700 - Artes. Bellas artes y artes decorativas 1.153 | 1.032 | 1.045 | 3.230
800 - Literatura (Belles-lettres) y retorica 682 1.091 | 968 2.741
900- Geografia, historia y disciplinas 1.044 | 1.235 | 1.189 | 3.468
auxiliares

Tabla 23. Distribucion estadistica del area de interés

El resultado obtenido concluye que el interés de los usuarios en su primera vista a la
Biblioteca gir6 en torno a las ciencias sociales, seguidamente se ubican con el mismo
valor porcentual de 16%, la geografia, historia y disciplinas auxiliares y las
generalidades, en un cuarto lugar se encuentra la literatura [Belles-lettres] y retorica
con un 15%. Es importante relacionar con esta variable las actividades desarrolladas
por el Grupo de Servicios para garantizar la democratizacion del acceso a la
informacion mediante la formaciéon y captacion de nuevos publicos, asi como lo
proyectos especiales que le apostaron al acceso y uso del patrimonio bibliografico y
documental®’ , y estrategias de comunicacion.

67 Ejemplos: Mapoteca Digital: Acceso abierto a centenares de mapas de Colombia, América y otras partes del mundo
desde el siglo XVI mayor informacion http://www.bibliotecanacional.gov.co/content/mapoteca
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Grafica 46. Distribucion area de interés 2013-2015

VARIABLES DE COMPORTAMIENTO

Las variables de comportamiento corresponden a las acciones observadas en los
usuarios, permitiendo identificar la interaccién y la permanencia. En el caso especifico
de los usuarios presenciales, al renovar su afiliacién y al usar alguno de los servicios
presenciales, una vez el ciudadano se haya afiliado [nuevos o renovaciones].

Afiliacién (Nuevo o Renovaciéon)

Iniciamos diciendo que de los 25.270 ciudadanos que realizaron su afiliacion, durante
los afios 2013 al 2015, 87 % eran usuarios nuevos. El 13% restante eran usuarios
regulares que realizan la renovacidén de su afiliacién y del carné.
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2013 2014 2015 Total
M Usuario creado [Nuevo] 8.377 7.717 6.650 22.744
myU io privilegi
suarlo privieglo 907 1.039 1.039 2.985
[Renovaciones]

Grafica 47.Distribucion estadistica de Afiliacion [Nuevo o Renovacién]

Frente a la variable ‘Afiliacién’ [nuevo o renovaciéon] nos permitié cuantificar y
comparar las renovaciones frente a las nuevas afiliaciones.

Afiliacion [Nuevo o Renovacion 2013 2014 2015 Total %
Usuario creado [nuevo] 7.639 7.743 6.650 22.032 87,19%
Usuario privilegio [renovaciones] 922 1.277 1.039 3.238 12,81%
Total 8.561 9.020 7.689 25.270 100%

Tabla 24. Distribucién estadistica y porcentual de afiliaciones 2013-2015

De igual manera permitié identificar la permanencia de usuarios regulares. De los
2.316 usuarios que renovaron su afiliacion entre el 2013 al 2015 se observo en la
mayoria de los casos equivalia a la segunda renovacion, lo que implica una
permanencia minima de tres afios como usuario regular de la Biblioteca. En algunos
casos supera los 15 afos68 lo que nos permite afirmar que la Biblioteca genera en sus
usuarios regulares un sentido de pertenencia.

68 Es importante aclarar que frente a las renovaciones debemos de tener en consideracién que el proceso de
automatizacién del servicio y tramite de la afiliacién se inicié paulatinamente en el afio 2000, en consecuencia la fecha
mads antigua va hacer esta, no obstante contamos con usuarios cuya vinculacién se remonta a los afios 70.
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Ano 2013 2014

primera

Vil Recurrencias por ano

2000 52 53 39
2001 44 48 51
2002 38 38 40
2003 61 38 38
2004 59 68 47
2005 50 55 38
2006 71 72 46
2007 64 55 53
2008 64 66 45
2009 116 107 68
2010 251 236 124
2011 31 244 203
2012 21 34 185
2013 0 163 30
2014 0 0 32
Total 922 1277 1039

Tabla 25. Renovaciones [afio primera afiliacion]

Asimismo, podemos afirmar que en algunos casos existen intervalos entre una
renovacion a otra. En cuanto el sexo de los usuarios que renovaron su afiliacién
podemos afirmar que 65% eran de sexo masculino y el 35% femenino. Por ende los
hombres realizaron mayor nimero de renovaciones.

Grafica 48. Distribucion porcentual y estadistica por genero en las renovaciones
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En la siguiente tabla, se observa en detalle la representacion por sexo de los usuarios
que renovaron su afiliacion entre el 2013 a 2015:

Sexo 2013 2014 2015 Total %

Femenino | 317 444 368 1.129 34,87

Masculino 605 833 671 2.109 65,13
Total 922 1.277 1.039 3.238 100

Tabla 26. Distribucion porcentual y estadistica por género en las renovaciones

En lo referente a la variable de edad, al igual que en las afiliaciones [nuevas], no se
tienen los datos de 2013, por ende, hablaremos sélo de los afios 2014 y 2015:

Se pudo detectar que el rango de edad donde los usuarios hombres realizan mayor
numero de renovaciones se encuentra entre los 25 a 29 afios, mientras que en las
usuarias mujeres se presenta dentro del rango de los 20 a 24 afios. Asimismo se
identifico que los usuarios hombres tienen mas permanencia como usuarios regulares y
de hecho se presentan renovaciones en usuarios que superan los 80 afios.

Total
Total Masculino

Rango de edad Femenino Masculino Femenino Masculino Femenino
18 a 19 afios 15 8 2 2 17 10
20 a 24 anos 136 154 114 99 250 253
25 a 29 anos 82 124 97 129 179 253
30 a 34 anos 63 109 55 79 118 188
35 a 39 afios 28 71 29 62 57 133
40 a 44 afios 21 42 24 33 45 75
45 a 49 anos 16 40 14 33 30 73
50 a 54 anos 14 45 7 40 21 85
55 a 59 afios 13 54 6 54 19 108
60a 64 anos 14 50 12 38 26 88
65 a 69 afios 7 47 0 29 7 76
70 a 74 afios 8 28 1 19 9 47
75 a 79 afios 2 14 2 14 4 28
Mayor de 80 afos 2 10 0 7 2 17
Falta por definir, previa 23 37 5 33 28 0
verificacién formulario.
Sub totales 444 833 368 671 812 1504

Total 1277 1039 2316
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De hecho podemos deducir que se presenta una reduccién significativa en las
renovaciones entre usuarias mujeres que superan los 65 afios.

Uso de Servicios

Las encuestas permiten conocer la valoracién y sugerencias frente a los servicios
prestados por el Grupo de Servicios, acercando al usuario regular -virtual y presencial-
a la mision de la Biblioteca Nacional. Con el animo de ampliar esta informacion el
estudio cuenta con un anexo

En consecuencia se fomenta y propici6 la comunicacién de doble via entre los usuarios
y la Biblioteca y, finalmente se integré a otros grupos de trabajo que ofrecen servicios y
tramites para posteriores analisis.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Los ejercicios anuales de caracterizacién de usuarios presenciales que desde el afo
2013 viene realizando la Biblioteca Nacional de Colombia, en el marco de la
implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano del Ministerio de Cultura, son
utiles en la medida que la informacion recolectada permite conocer en detalle el perfil y
las caracteristicas de los ciudadanos que deciden realizar el proceso de afiliacién para
convertirse en usuarios o renovar su permanencia como usuarios presenciales. En este
mismo contexto, las caracterizaciones, aportan a la identificar sus demandas y niveles
de satisfacciéon frente a la informacién y a los servicios suministrados, y evaluar el
desempefio de los servicios y productos ofrecidos por la Biblioteca.

En ese sentido, la caracterizacion es fundamental en procesos como: disefio e
implementacién de nuevos servicios, redisefio e implementaciéon de servicios
existentes, disefio e implementaciéon de servicios por canales diferentes a los ya
establecidos, disefio de estrategias de comunicacion con los usuarios o cualquier otra
iniciativa que pretenda mejorar la interacciéon usuario - Biblioteca en los procesos
misionales del Ministerio de Cultura.

En el afio 2015, la Biblioteca Nacional realizé el tramite de afiliacion a 7.689
ciudadanos, de éstos, 6.650 se beneficiaron por primera vez de los servicios ofrecidos
por la Biblioteca. Los restantes 1.039 usuarios, revalidaron su afiliacién a través de la
renovacion, en algunos casos la vinculacion de estos usuarios regulares supera los diez
afios. Es evidente que existe un sentido de pertenencia de los usuarios regulares con la
Biblioteca, que se debe fortalecer mediante la valoraciéon de la experiencia de los
usuarios, las técnicas de investigacion de patrones de uso y consumo y utilizacion de las
nuevas tecnologias para la captacion y fidelizacion de este nicho de usuarios.

130



TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(&) MINCULTURA

La caracterizacion confirmé que la ubicacién geografica de mas del 98% de los usuarios
presenciales se centra en la ciudad de Bogotd D.C., siendo las localidades de Suba,
Engativa y Kennedy las que mayor presencia tienen. No obstante la Biblioteca beneficia
a usuarios radicados en otras ciudades del departamento de Cundinamarca como
Soacha y Chia.

El departamento de Antioquia y especificamente Medellin, ocupan el segundo lugar.
Los departamentos de Boyaca y el Valle del Cauca, se encuentran en tercer y cuarto
lugar respectivamente.

Asi mismo un 2% de los usuarios manifestaron estar radicados en otros paises,
Estados Unidos, Francia, Espafia y Argentina lideran la lista.

La disposicion por edad y género, nos arrojé que el 55% de los usuarios afiliados
fueron hombres y el 45 % mujeres. El rango de edad predominante de los ciudadanos
que decidieron realizar su afiliacién durante el 2015 se centré en el rango de edad 18 a
29 afios de edad. Se detect6 un equilibrio entre hombres y mujeres que tienen una edad
promedio de 20 a 24 afios que deciden vincularse como usuarios de la Biblioteca.

A medida que el rango de edad aumentaba, se observo una disminucidn en el interés
de las mujeres en estar afiliadas como usarias a la Biblioteca. En el rango mas alto de
edad mayor de 80 afios, el 93% fueron hombres frente a la vinculaciéon de una sola
mujer. Por el contrario si observamos el rango de edad menor de 18 afios, el género de
los usuarios vinculados fueron mujeres. En conclusién de acuerdo al comportamiento
del afio 2015 podemos afirmar que los ciudadanos de género femenino son las
primeras interesadas en vincularse como usuarias de la Biblioteca y los ciudadanos de
género masculino se convierten en nuestros usuarios mas fieles y de mayor
suscripcion.

El 66% de los ciudadanos que realizaron su afiliacion [nueva o renovacion]
manifestaron tener como “ocupacién” [actividad u oficio] la condicién de estudiante,
seguido por un 12% que manifestaron ser trabajadores al escoger la categoria de
independiente y un 9% que manifestaron ser empleados vinculados a una institucién
publica o privada. Asi mismo, mas del 5% corresponde a docentes, es decir, profesores
universitarios o profesores de educacion basica y/o secundaria. Como dato relevante el
2% equivalente a 105 usuarios, declararon ser investigadores.

De los 5.477 ciudadanos que se identifican como estudiantes, mas del 80% adelanta o
adelanté estudios de pregrado, que pueden ser técnicos, tecnoldgicos o universitarios.
El area del conocimiento donde se encuentra subordinadas las carreras o profesiones a
adelantadas por los usuarios un 33% fue el area de ciencias sociales y humanas con una
frecuencia de 2.563 usuarios.
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Es pertinente dar a conocer que tres [3] areas del conocimiento, comparten la misma
distribuciéon porcentual del 14 %, a saber: economia, administracién, contaduria y
afines con 1.101 recurrencias; ingenieria, arquitectura, urbanismo y afines con 1.100
coincidencias y bellas artes con 1.058 concomitancias.

Las carreras o profesiones de las cuales provienen los usuarios que realizaron su
afiliacidon [nueva o renovacion] durante el 2015, se destacan por namero de frecuencia:
historia, derecho y las licenciaturas. La incidencia de la Biblioteca Nacional en los
ambitos académicos del pais dada la presencia de estudiantes vinculados a las
instituciones se concentra en tres universidades de caracter publico: la Universidad
Distrital, la Universidad Nacional, la Universidad Pedagogica. Y tres de caracter
privado, la Universidad Jorge Tadeo Lozano, la Pontificia Universidad Javeriana y la
Universidad de los Andes. A nivel técnico y tecnoldgico la presencia del Servicio
Nacional de Aprendizaje -SENA sigue siendo la mas relevante. No obstante lo anterior
se registré un total de ciento treinta y cuatro [134] instituciones educativas de nivel
superior, tanto publico como privado, donde cursan o cursaron sus estudios los
usuarios que se afiliaron del 2 de enero al 31 de diciembre del 2015.

En lo referente a la variable ‘Nivel educativo’, se identificé que la mayoria de usuarios,
el 72%, tiene una carrera universitaria o estd adelantandola, en otras palabras,
nuestros usuarios presenciales en su mayoria son profesionales universitarios. E1 7%
esta cursando o cursé una Maestria, el 4% realiza o realiz6 una especializaciéon y el 2%
o estuvo vinculado a un doctorado. Como dato estadistico identificamos que veinte
[20] de los usuarios que realizaron su afiliacion [nuevo o renovacién] cursan o
cursaron un postdoctorado.

Durante el 2015 el interés de los usuarios en su primera vista a la Biblioteca gir6 en
torno a la geografia, historia y disciplinas auxiliares, seguido de las ciencias sociales,
literatura [Belles-lettres] y retdrica. Es importante relacionar con esta variable las
actividades desarrolladas por el Grupo de Servicios para garantizar la democratizacion
del acceso a la informacién mediante la formacion y captacién de nuevos publicos, asi
como lo proyectos especiales que le apostaron al acceso y uso del patrimonio
bibliografico y documental®?, y estrategias de comunicacion.

Asi mismo, las encuestas permiten conocer la valoracién y sugerencias frente a los
servicios prestados por el Grupo de Servicios, acercando al usuario regular -virtual y
presencial- a la mision de la Biblioteca Nacional. En consecuencia se foment6 y propici6
la comunicacion de doble via entre los usuarios y la Biblioteca y, finalmente se integré a
otros grupos de trabajo que ofrecen servicios y tramites para posteriores analisis.

69 Ejemplos: Mapoteca Digital: Acceso abierto a centenares de mapas de Colombia, América y otras partes del mundo
desde el siglo XVI mayor informacién http://www.bibliotecanacional.gov.co/content/mapoteca
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Con este panorama se pone a consideracion de la coordinacién del Grupo de
Colecciones y Servicios7? algunas acciones encaminadas al mejoramiento continuo en
razén de la caracterizacion de usuarios:

>

Inclusién de los ajustes necesarios para la normalizacién en el ingreso de la
informacién suministrada por los usuarios al momento de realizar su afiliacién
(nueva o renovacién) en el punto de informacién con el animo de reducir los
errores en el registro de los datos del usuario en el médulo de circulacion del
ILS Symphony. Asimismo incorporar las acciones de mejora en el instructivo de
“Ingreso de usuarios al sistema ILS Symphony - [-BNC-010".

Continuar explorando la viabilidad con el administrador del ILS Symphony y el
proveedor de software Sirsi Dynix para mejorar el servicio de reportes
personalizados, lo cual permitira trabajar sobre el nivel comportamental de los
usuarios en la variable Uso de los servicios, al habilitar la combinaciéon de
categorias y campos, facilitando el andlisis estadistico.

Continuar el andlisis periodico del nivel de satisfaccion, frente a los servicios y
tramites ofrecidos al publico en general y en particular a los usuarios
beneficiados por el Grupo de Colecciones y Servicios lo cual permitira
responder en términos de calidad a las exigencias y a las expectativas de los
usuarios como meta organizacional, su impacto en los servicios y su
compromiso con los estandares de la institucidon.

El Grupo de Colecciones y Servicios debera fortalecer y continuar su trabajo
transversal con los demas grupos de la BNC y del Ministerio de Cultura en la
apropiacion de las nuevas tecnologias como herramientas para la captacién y
fidelizacién de usuarios reales y potenciales.

Partiendo de la identificacion de las carreras o profesiones con mayor presencia
en la Biblioteca desarrollar contenidos para realizar muestras, exhibiciones o
exposiciones de recursos sobre estas areas del conocimiento.

Fortalecer el vinculo con las instituciones académicas con menor presencia para
motivar este nicho de wusuarios potenciales de la Biblioteca Nacional de
Colombia.

Hacer visible el patrimonio bibliografico y documental colombiano para la
comunidad nacional e internacional, mediante la prestacién de servicios

70 En enero de 2016 se dispuso fusionar el Grupo de Servicios con el Grupo de Colecciones. Decisién administrativa
cristalizada mediante Resolucidon No. 0069 del 25 de enero del 2016.
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especializados en el contexto actual de la sociedad de la informacién y el
conocimiento.

Finalmente este ejercicio de caracterizaciéon forma parte integral del Estudio de
usuarios 2013 - 2015 donde se incluye un andlisis comparativo de las caracteristicas
demograficas, intrinsecas y de comportamiento de los usuarios presenciales que se
afiliaron por primera vez o renovaron su acreditacion como usuarios presenciales
durante los anos 2013 al 2015 a la Biblioteca Nacional de Colombia.
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CUARTA PARTE |PERCEPCIONES SOBRE USUARIOS
DEL GRUPO DE SERVICIOS

Estudio enfocado a uso y satisfaccién. Este enfoque usa métodos directos e indirectos
de recopilacién de informacién y conjuga metodologia cuantitativa y cualitativa. Es una
linea del EU que resulta muy pertinente, no s6lo porque intenta aprovechar bases de
datos de la BNC para recuperar informacién y tener en cuenta evaluaciones de servicios
que se han hecho con anterioridad y que no se han analizado, sino también porque
busca rescatar las perspectivas de los usuarios en relacion con los servicios y las formas
en que estos estan siendo utilizados.

4..1. REPRESENTACIONES Y PERCEPCIONES SOBRE LOS USUARIOS

El conocimiento a profundidad sobre los usuarios del Grupo de Servicios fue uno de los
propoésitos que dio origen a este estudio, pues resulta central para considerar la
pertinencia y la calidad de los servicios ofrecidos. Por ello, en este apartado
presentamos los elementos que ayudan a delimitar los segmentos de usuarios que,
efectivamente, hacen uso de los servicios del GS, pero ademas aquellos que
potencialmente pueden utilizar estos servicios.

Asi, buscamos trazar un panorama sobre los perfiles de usuarios, pero también sobre
las opiniones divergentes y convergentes respecto a quiénes se deben orientar estos
servicios y a sus necesidades.

La teoria sobre los estudios de usuarios resalta la centralidad que la biblioteca moderna
da a sus usuarios, asi como la importancia de mejorar los canales de comunicacién que
permitan conocerlos, satisfacer sus necesidades y demandas, y lograr su fidelizacidn;
ademas de destacar la necesidad de conocer al publico que no hace uso de los servicios
de la biblioteca, teniendo el potencial de hacerlo (Solimine, Di Domenico, & Pérez
Pulido, 2010, pag. 225). Con el propdsito de conocer en detalle a los usuarios es
necesario identificar perfiles de grupos que se asemejan, dado que no todos tienen las
mismas necesidades y expectativas, no hacen igual uso de los servicios, ni presentan los
mismos niveles de satisfaccion respecto a la biblioteca (Lozano Diaz, 2006, pag. 230).

4.1.1 PERFILES DE LOS USUARIOS PRESENCIALES DEL GS - PERCEPCIONES
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Partiendo del componente cualitativo, abordamos las representaciones existentes
sobre los perfiles de usuarios del Grupo de Servicios, basados en las entrevistas
realizadas a funcionarios y en los grupos focales desarrollados con funcionarios y
usuarios reales y potenciales.

Desde el aspecto discursivo, funcionarios y usuarios manifestaron sus percepciones
respecto a los usuarios presenciales del Grupo de Servicios de la Biblioteca Nacional de
Colombia. Corresponde explicar que las entrevistas realizadas para el Estudio de
usuarios contemplaron en su concepcion la indagacién sobre usuarios reales, usuarios
ideales y usuarios potenciales. Si bien la diferenciacién no aparece explicita en lo
enunciado durante las entrevistas analizadas, es posible inferir a qué hacen referencia
los tres conceptos:

-Los usuarios reales son aquellos usuarios que efectivamente hacen uso de los
servicios ofrecidos por el GS.

-Los usuarios potenciales son los usuarios que por su perfil podrian hacer uso de los
servicios de ofrecidos por el GS en la BNC, pero que en la practica no los utilizan.

-Los usuarios ideales son los usuarios considerados por los funcionarios como
aquellos a quienes la BNC puede responder de manera idonea a sus expectativas de
informacidn y de servicio.

Se debe resaltar que en muchos casos los usuarios reales coinciden con el perfil de los
usuarios ideales descritos por los funcionarios.

a) Usuarios reales del Grupo de Servicios de la BNC

Los usuarios que hacen uso de los servicios ofrecidos por el GS se pueden dividir en
tres grupos: estudiantes universitarios, investigadores y usuarios frecuentes no
investigadores. En general, se percibe que los usuarios reales estdn desinformados
sobre los recursos disponibles en la Biblioteca, que muchas veces hacen consultas
rapidas sin profundidad, y que su propésito al venir la Biblioteca no es el de investigar
de manera metodica sobre un tema. Es decir, los funcionarios consideran de manera
general que no todas las personas que acceden a la BNC tienen una vocacién para la
investigacion, sino que buscan cumplir con una tarea asignada o hacer uso de un
servicio puntual, como el internet o la consulta del periddico del dia.

Se resalta entonces, que las caracteristicas de los investigadores son un referente (por
su ausencia o por su presencia) para definir los usuarios de la del GS.

Entrevistadora: ;Quiénes crees que son los usuarios de la BNC?
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Funcionaria 14: (...) En un nivel grueso son estudiantes, estudiantes a realizar la
tarea que pertenecen a carreras de las Ciencias Sociales, de las, de la linea de las
Humanidades, ;jum?; otros son los que estan desarrollando su trabajo de grado
anivel de pregrado, a nivel de posgrado, a nivel de doctorado que estan aqui
digamos en Bogot3; otro grupo son los usuarios en una... en una cantidad
menor, pero estan los usuarios digamos como generales, que vienen a leer el
periodico del dia, ehh... que vienen a ver alguna pelicula...

E: Don Franco, Don Alvaro

F14: jExacto! Que vienen a ver la pelicula, a leer el periddico del dia... esos son
un grupo digamos menor; en un grupo mayor, los estudiantes a realizar alguna
tarea; en otro grupo que podriamos meter dentro los investigadores, estan los
que estan haciendo su trabajo de grado, de pregrado, de posgrado ;si?, que se
ubican ac3; otros grupos que estan haciendo su trabajo de grado pero en otros
paises entonces... ehh... la comunicacién de algtn articulo, de algiin tema
histérico... por lo general histdrico, literario. Ajam... ehh, los editores de las
revistas, necesitan la imagen para su publicacién de la revista, necesitan su
imagen para la portada de la revista ;jum? (Funcionaria 14, Entrevista).

- Estudiantes universitarios/as

Los estudiantes universitarios se reconocen como el grupo de usuarios mas numeroso
del GS. Este grupo, entendido principalmente como estudiantes de pregrado, es
percibido por los funcionarios como un segmento no especializado que consulta
recursos bibliograficos y documentales muy variados; se piensa que, de manera,
recurrente estos usuarios desconocen el valor patrimonial del material que consultan.
La siguiente cita resume este sentir:

Yo creo que el estudiante universitario -no todos pero en su gran mayoria-
llegan extremadamente desinformados; entonces digamos, frente a eso las
visitas guiadas me parece que pueden ayudar bastante, pero en general el
promedio llega y piensa: Primero, es Esto es igual a la Luis Angel, la primera
idea que tienen. Y segundo, pues llegan ahi como con unos preconceptos e ideas
que ni siquiera tedricamente o académicamente son correctas. Entonces por
ejemplo yo recuerdo que hace poquito hubo un caso y era: — No, es que vengo a
revisar los incunables, — ;Por qué? desde temprano... — No, es que fueron los
primeros libros que llegaron a Colombia. No, no necesariamente. E incluso los
funcionarios muchas veces caemos en eso entonces: - No, es que vengo a hacer
un trabajo sobre el Bogotdzo, - iAh buen! pidamos entonces todo al Fondo
Antiguo para que baje todo el material. ;Pero qué quiere investigar sobre el
Bogotdzo? ;Qué... en serio usted es investigador? Ahi importa mucho charlar con
ellos; estoy hablando sobre todo de los estudiantes universitarios (Funcionario
24, Grupo focal F03).
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- Investigadores

El grupo de usuarios investigadores se identifica como limitado en ndmero, pero
mucho mas conocedor de los recursos que ofrece la Biblioteca Nacional y su caracter
patrimonial. Por ello se diferencia de los otros grupos de usuarios:

(Enrealidad a la BNC si vienen investigadores? Si yo he visto investigadores
reales, han sido dos o tres, que yo diga, estdn produciendo un libro, que estan
produciendo conocimiento (Funcionario 13, Entrevista).

Entrevistadora: Y en la experiencia cotidiana que vives en el trabajo, ;cual es el
usuario real que frecuenta la Biblioteca Nacional?

Funcionario 09: Historiador, por lo menos hay usuarios... podria decir unos
diez, que vienen casi todos los dias, uno ya sabe que consultan, mucho
investigan sobre la religién... hay como tres usuarios ya de edad, ellos dicen: “yo
soy historiador”, y ellos investigan sobre la historia de la religién. Hay otros que
miran solo prensa, hay otros usuarios que vienen todos los dias pero por que ya
tienen recuentos de los periddicos anteriores y estan haciendo asi ese tramite,
como sale el periodico El Tiempo y El Espectador diario y vienen y lo consultan
(Funcionario 09, Entrevista).

La categoria de investigador no es tan clara, y se puede afirmar que no se identificé un
acuerdo entre funcionarios sobre qué caracteriza a un investigador. Los dos apartados
de entrevistas siguientes, dan cuenta de esta dificultad para definir al investigador:

Entrevistadora: (...) ;jnecesariamente estas personas [investigadores] tienen
que estar afiliadas digamos a una institucién académica o a una investigacion?

Funcionaria 14: No, no necesariamente, no necesariamente porque, aqui
investigadores si es de eso, o sea caben los que estan haciendo la investigacion
de su trabajo de grado, entonces que ahi hay una razén, pero aqui también
atendemos, investigadores que trabajan en algin centro o fundacién de alguna
region ;si? Ehh que son gestores culturales, es ese tipo de investigacion o sea
que y hay un investigador que no pertenece a ninguna institucién y publica, por
cuenta propia.

E: Pero el tema de las publicaciones para ti es como un punto clave para
identificarlos, para identificar ese aporte concreto...
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F14: (...) pero si es un punto importante porque que no publica, que no
concretd ese, su registro digamos escrito. No, no, sobre qué bases se, se analiza
(Entrevista).

Pues alguien que quiera crear, que quiera crear conocimiento, asi pueda ser un
chino universitario que esta repilo y que un dia diga “Tengo mi tesis, (...)
porque tengo una hipétesis y quiero crear conocimiento”, para mi eso es un
investigador, que esta buscando, ehh, la respuesta a ciertas preguntas que se
plante6 y con eso crea conocimiento (Funcionaria 11, Entrevista).

La importancia de los investigadores, de acuerdo a los funcionarios, es que ellos
aprovechan y valorizan de la mejor manera los recursos que ofrece la Biblioteca
Nacional. Adicionalmente, visibilizan la labor de la instituciéon de puertas para fuera, al
hacer publicaciones en donde la mayoria de las veces agradecen el servicio prestado
por la BNC y la atencion de sus funcionarios, quienes posibilitan su labor investigativa.

- Otros usuarios

En este segmento de usuarios se localizan los usuarios ni investigadores ni estudiantes.
En una de las observaciones, la pasante Lina Vargas afirma:

No he mencionado el caso de usuarios regulares, -segtin Rosa- los de siempre,
son los que vienen todos los dias, asi sea a leer el periddico del dia, todos segtin
ella, estan realizando actividades de pensionado. Y en general los de siempre
podrian entrar en la categoria Adulto mayor (Observacién Lina 05).

Si bien no es un grupo significativo, algunos funcionarios hicieron mencién a otro grupo
representativo de usuarios que hacen presencia en la BNC: el de turistas,

Asi, cuando uno esta en informacion y esas cosas yo creo que es mas por
turismo, es la verdad y ha sido siempre asi. A mi me parece (...) mucha gente
muy despistada y es lo que yo siempre decia a los compafieros: no, es que esto
es como una religién ;no?, como pelear con los catélicos, con los musulmanes
para atraer adeptos, pero aqui yo pienso que si, que es como decir, va uno a otro
pais, vea puede ir a la Iglesia de no sé qué, aqui, pero no realmente porque se
tenga una idea de lo que sé es la BN; es que el 90% no llegan con esa idea de
que haya una biblioteca patrimonial (Funcionario 04, Entrevista).

Al respecto, se debe decir que si bien este grupo de usuarios no se acerca estrictamente
al publico esperado para cumplir con los propoésitos que sefiala la misién de la
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biblioteca, su presencia se debe enmarcar en la concepcién de que el patrimonio
cultural tiene un papel central en la construccién de nacién y en el fortalecimiento de
las identidades nacionales, en el actual contexto de globalizacién (Jaramillo E., 2011).
En ese sentido el turismo patrimonial da reconocimiento a las instituciones insignes de
la nacion -aquellas que portan el titulo de Nacional, como la BNC- a un publico amplio
y através de este se crea y recrea una representacion sobre la institucién misma.

b) Usuarios potenciales

Los usuarios potenciales se entienden como aquellos que, teniendo el perfil de quien
puede hacer uso de los servicios de la BNC, no se sirven de ellos, independiente de las
razones que lo ocasione. Dicho de otro modo,

Los usuarios potenciales necesitan informacién para el desarrollo de sus actividades
pero no son conscientes de ello, por lo tanto, no lo expresan y no saben dénde recurrir
a demandar aquella informacién (Jaén Garcia, 2009).

Conocer quiénes son los usuarios potenciales, es un primer paso para dirigir las
estrategias de convocatoria hacia un publico mas amplio, y enfocar los servicios hacia
necesidades y expectativas no conocidas de manera explicita (Lozano Diaz, 2006, pag.
218). Dos de los grupos focales realizados en el marco de este estudio convocaron
usuarios potenciales, por lo que fue posible conocer sus percepciones sobre la BNC y las
necesidades de informacion de parte de las instituciones que representaban. También
los funcionarios mencionaron los usuarios que pueden servirse de los recursos de la
BNC, destacando los siguientes grupos:

- Investigadores

Si bien hay un segmento de usuarios investigadores que hace uso de los servicios, el
niimero es pequefio respecto a la cantidad de investigadores que hay en el pais. En ese
sentido, hay una percepcion general, tanto de funcionarios como de usuarios, de que
muchos mas investigadores podrian aprovechar los servicios de 1a BNC.

No sé... por qué... Los investigadores, los investigadores, son los que... ellos
necesitan bastante, bastante de la Biblioteca, pero ellos no la utilizan, entonces
esos usuarios... por el objetivo principal de la biblioteca son ellos los que hay
que atraer mas, porque ellos son muy escasos, son muy escasos y prefieren con
la tecnologia del internet y todo eso, prefieren trabajar desde de sus casas que
en la biblioteca pero yo creo que ese es el usuario (Funcionaria 01, Entrevista).
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En la seccion sobre percepcion de los servicios, analizaremos los principales
obstaculos para que los investigadores no sean un grupo de usuarios mas numeroso.
Sin embargo, podemos relacionar algunos brevemente:

— Desconocimiento sobre los servicios que ofrece la BNC

— Concepcidn de que la BNC conserva material antiguo y exclusivo sobre las
Ciencias Sociales y Humanas de caracter histérico y literario principalmente.

— Escaso uso de los investigadores vinculados a la institucion, tales como los
becarios del Ministerio de Cultura.

- Usuarios no estudiantes ni investigadores

Algunos funcionarios consideran que la Biblioteca deberia abrirse mucho mas a la
poblacién local y a la ciudadania general que podria consultar libros relacionados con
actividades ludicas, manualidades, etc. En parte, esta demanda se comprende dada la
escasez de bibliotecas publicas que fomenten la lectura y la consulta de material
bibliografico y documental.

Pues es que en el papel, aqui la Biblioteca la puede consultar todo ciudadano. La
Unica condicién es que tiene que ser mayor de edad, porque en cuestiéon de
estudio, en el papel todo ciudadano tiene derecho a ver su patrimonio. Y en
parte es cierto, porque aqui entra gente que uno pensaria que son indigentes,
tanto como el ama de casa, el abuelo. Pero en la forma, en los servicios, eso esta
dirigido es a investigadores, todos los servicios estan apuntados al investigador;
para el ciudadano del comun, yo la verdad no veo ahi ningtin servicio que pueda
utilizar el ciudadano del comun, todos estan enfocados al investigador. En el
ingreso si puede ingresar todo ciudadano siempre y cuando sea mayor de edad,
jah! la salvedad de los estudiantes universitarios, de resto, que puede entrar
todo ciudadano. Pero en los servicios veo que si estdn es para los
investigadores, en general el publico al que la Biblioteca esta dirigido es a los
investigadores, porque el del comun tiene mucha restriccion aqui para
consultar (...) es un sitio que tiene mucho que ofrecerle a la gente del comin
esto no es solo para investigadores (...) para mi si es un diamante en bruto, que
tiene mucho potencial y si se pueden hacer aqui muchas cositas para incluir
mas gente, no es ahora el lugar ideal (Funcionaria 10, Entrevista).

c) Usuarios ideales
Indagar sobre los usuarios ideales hizo parte de los enfoques que tuvieron las

entrevistas a funcionarios, con el prop6sito de conocer el perfil de usuarios que mejor
aprovecharon los recursos de la Biblioteca.
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En algunos casos la pregunta sobre el "usuario ideal" arrojé6 comentarios mas
enfocados a las caracteristicas psicolégicas deseables en los usuarios, lo cual pone en
evidencia que para los funcionarios hay un componente determinante que tiene que
ver con su actitud, mas alld de las necesidades de informacién puntuales de los
usuarios.

[...] No creo que uno esté en condicion de pedir un usuario ideal, porque uno
tiene que respetar las diferencias de la gente, lo que me parece ideal es un
usuario que aprendiera como a...no sé cémo decir eso; es que aqui hay usuarios
que llegan pensando que como esto es una instituciéon publica, que todo les
tiene que salir gratis y vienen y tratan mal a la gente, al de fotocopiado, o sea el
de la rotonda, o sea la de vigilancia, el usuario ideal respetando las diferencias
de la gente, seria el que sepa que o el que pudiera entender que aqui
pretendemos que todas las personas que llegan valen lo mismo (...) que a
algunas personas les parece que porque son vigilantes no tienen estudio o no
tienen sentimientos, y les hablan feo, o al que esta aqui en la fotocopiadora y lo
tratan mal o a quienes estamos en la rotonda, llegan quejandose de que esto es
publico entonces uno no les tiene que decirles nada, un usuario ideal en ese
sentido seria el que aprendiera eso, que asi “habemos muchos diferentes” y con
caracteres diferentes pero valemos lo mismo, que asi como nosotros
procuramos, no procuramos, lo hacemos, lo tratamos con respeto, tratamos de
mirar como le resolvemos los multiples inconvenientes que puedan presentarse
aqui, que entienda y comprenda eso y que asi mismo trate al que esta al otro
lado bien, porque hay gente que si, el empleado ptiblico es lo peor, entonces
vienen y con esa idea tratan desp6ticamente a cada uno y ese es un usuario que
no quisiéramos tener aca, por lo menos yo no atenderia una persona asi
(Funcionario 10, Entrevista).

Es de resaltar que la variedad de respuestas no permite establecer una conclusion
sobre este tema, pero si pone sobre la mesa la discusion sobre hasta qué punto se debe
pensar en un ideal-tipo de usuario de servicios de la BNC, pues se puede confundir con
el usuario potencial.

d) El usuario digital (sobre el que no se profundiza en el estudio)

Si bien este estudio de usuarios no tuvo un enfoque sobre los usuarios virtuales, a lo
largo de las entrevistas aparecen alusiones a los usuarios de los recursos digitales. A
continuacion se presenta un comentario que da una perspectiva sobre los usuarios de
la Biblioteca Digital:

Es que yo creo que el plan de digitalizacion, ve al usuario a dos niveles... creo

yo, pues desde la experiencia. Uno es el usuario que puede venir a la Biblioteca
Nacional e irse feliz con todo lo digital en su bolsillo, que pasa, y pasa mucho y
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poder ver los documentos y toda la cuestiéon y si no tiene se le ofrecen los
mecanismos para eso; pero eso le pasa al que viene aca y dice: jAy/, eso estd
digitalizado, qué maravilla. Se lleva todo digitalizado y feliz porque ya no tiene
que volver por aca. Pero hay otro usuario, es mucho menor, que también hace
uso de eso pero es porque se ha ido enterando, que es el usuario remoto, el
usuario virtual que alguien le dijo que en la Biblioteca Nacional estan
digitalizando y que el catdlogo que estaba en la pagina en la parte superior
derecha de este, ahi puede buscar las cosas y eso, que eso no lo sabe todo el
mundo. Entonces es muy poca gente la que sabe eso realmente y ese usuario
deberia ser el centro de la digitalizacién, no el usuario que viene, porque el
usuario que viene, viene; mas bacano que yo pudiera consultar el manual que el
digital; el centro de la digitalizacién no de ser el usuario que viene a ver o a
pedir o que se le digitaliza porque lo pidié aca en la Biblioteca; el centro de la
digitalizacion de ser el usuario remoto y ahi es donde la difusién debe jugar el
papel mas importante, ;cudntos investigadores colombianos hay en el exterior?
(Funcionario 13, Entrevista).

En la opinién del funcionario se destacan dos elementos de reflexion: por un lado, que
los usuarios de los recursos digitales deben ser pensados a partir de sus diferentes
necesidades y modalidades de acceso al material, en aras de ofrecer mejores servicios;
y por otro, el papel de los recursos digitales en la revitalizacion de las bibliotecas. Sobre
este punto ahondaremos al exponer las percepciones de la BNC en relaciéon con las
nuevas tecnologias, pero por el momento cabe sefialar que los recursos digitales,
contrario a lo que se podria pensar y al sentir de algunos funcionarios, no van en
contravia de las actividades presenciales en la biblioteca, sino que se convierten en una
fuente mas, consultable, dentro y fuera de las unidades de informacion.

4.1.2 LOS USUARIOS QUE DEBE PRIVILEGIAR LA BNC

En el apartado anterior identificamos los perfiles de usuarios reales y potenciales, asi
como la nocién de usuario ideal. Las opiniones de los funcionarios son divergentes al
momento de identificar los segmentos de usuarios que la BNC debe privilegiar o a los
cuales debe dirigir sus servicios; hay argumentos en favor y en contra respecto a si
debe ser a los investigadores, a los estudiantes, o a los usuarios no estudiantes ni
investigadores.

En el primer caso, se destaca la necesidad de brindar mejores condiciones para quienes
buscan conocer a profundidad los recursos patrimoniales de la BNC, generando
productos visibles de estas investigaciones. En el segundo caso, se resalta la
importancia de que la BNC fortalezca los programas de formacidn, pues se ve a los/as
estudiantes como los investigadores del futuro, es decir, como los potenciales usuarios
frecuentes. En el tercer caso, se hace énfasis en el caracter misional de la Biblioteca
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Nacional, insistiendo en que, en tanto instituciéon que debe garantizar el acceso a todos
los ciudadanos, debe promover los servicios para usuarios especializados y no
especializados.

Como se ha dicho, el interés por conocer los usuarios se centra en poder mejorar los
servicios en funcién de sus necesidades. Al respecto, muchos funcionarios y
funcionarias coinciden en que la BNC deberia ofrecer espacios adaptados a los perfiles
de usuarios y restricciones de acceso al material diferenciadas, con el fin de garantizar
un servicio mas agil, haciendo a su vez mas eficiente el trabajo. Por ejemplo, algunos/as
funcionarios sugirieron la creacidn de un espacio de uso exclusivo para los
investigadores, donde les sea posible recibir diversos tipos de recursos sin necesidad
de movilizarse entre las salas, o de gozar de privilegios para tener mayor flexibilidad
frente al nimero de recursos consultables de manera simultanea.

Este aspecto, resulta ser uno de los elementos determinantes para evaluar y redisefiar
los servicios en caso de que se considere pertinente. Se debe hacer claridad, sin
embargo, sobre el hecho de que en los tltimos afios el GS ha logrado sortear la atenciéon
y la oferta de servicios a los diferentes segmentos de usuarios. No obstante, se podrian
optimizar los servicios brindados a estos, teniendo claridad sobre las necesidades
puntuales de cada uno.

4.1.3 LA PERDIDA DE USUARIOS

Uno de los indicadores que da cuenta de la calidad del servicio brindado en la BNC esta
relacionado con la pérdida de usuarios frecuentes. Se percibe que en algunos casos,
antiguos usuarios con perfil de investigadores se han alejado de la Biblioteca porque no
encuentran el ambiente adecuado para realizar su investigacion.

Yo creo que nosotros... la parte que se perdid, una parte que se perdid
muchisimo, muchisimo -digamos... la parte del nifio, hay razones por las cuales
dijeron que no seguian-, la parte que se perdié fue la parte del investigador,
nosotros ya no tenemos investigadores. ;Qué tenemos? Tenemos estudiantes
que vienen por la tarea de hoy o de mafana pero nosotros ya no tenemos
investigadores (Funcionaria 02, Entrevista).

Al respecto, las causales de esta pérdida de usuarios son de caracter interno y externo:
como factores externos identificamos el ruido en espacios de consulta, el cierre de
salas, y la escasa (o0 no efectiva) difusiéon que hace la BNC sobre sus recursos y servicios;
como factores externos, identificamos el crecimiento de las bibliotecas universitarias
en la zona, principalmente.
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El ruido que generan eventualmente los otros usuarios en la sala, o incluso los mismos
funcionarios, se atribuye, en muchos casos, a los usuarios mas jovenes.

Y hubo usuarios que decidieron no venir (...) Si, que era complicado y que
uno se da cuenta, o sea, ahi en la sala es tener prensa y la gente estaba
acostumbrada a su sala de prensa, que era pues la Hemeroteca, que era muy
tranquila, o la gente del Fondo que estan con estos otros y los que vienen a
consultar bibliografico pero son universitarios pero estan haciendo chistes,
todos en un mismo espacio, eso es bastante complicado. Entonces si, hubo
gente que no volvid, gente que siguidé viniendo pero que si se manifesto...
pues si, es molesto, pero creo que ha habido como todo un proceso de
hacerle entender a la gente: Pues estamos pasando por eso, como todos
estamos tratando de movernos. Pero evidentemente si pasa eso y eso esta ahi,
digamos... (Funcionario 15, Grupo focal funcionarios 02)

La descripcién anterior se enmarca en la coyuntura de la centralizaciéon de todos los
servicios en la Sala Daniel Samper Ortega, ocasionada por el inventario y la
readecuacion de espacios fisicos, situacion que se extendid hasta diciembre de 2015. En
este sentido, el cierre de las salas también es un factor de pérdida de usuarios de la
BNC.

La disminucién de usuarios percibida por los funcionarios y funcionarias, también
encuentra explicacion en la mejora que han tenido las bibliotecas universitarias de la
zona, ademas del incremento del uso y apropiacién de las nuevas tecnologias entre la
ciudadania, privilegiando la consulta de recursos digitalizados a distancia -aspecto que
seria necesario corroborar con las cifras de consulta de la Biblioteca digital y otros
recursos consultables en linea:

Es que es como los de la Tadeo; nosotros si recibimos ac, teniamos unas
estadisticas de universidades, y eso era para nosotros lo mas importante
porque si se estaban atendiendo universitarios; entonces ;qué universidad que
mas?... l6gicamente la Tadeo, aqui vivian los chinos metidos todos; llegd un
momento y puuu! La biblioteca qued¢ vacia (...), ahi hay una biblioteca que les
hicieron muy buena y contra eso no hay nada; la Javeriana, también venian
muchos de la javeriana y 24h, esos son los estudios, que no es que la biblioteca,
hay que buscar las razones por las cuales se bajaron los usuarios; el internet,
ese es una competencia muy brava ya los nifios corte y pegue, corte y pegue
(Funcionaria 04, Entrevista).

Aunque no se han explorado a profundidad las razones de la pérdida de usuarios

frecuentes, al menos cuatro funcionarios perciben que hay un grupo significativo de
usuarios reconocidos que dejo de venir a la Biblioteca.
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[Hay] wusuarios constantes que teniamos y que se ha ido perdiendo. Ehh..
después de la division de grupo y pues por la coyuntura que ahorita estamos
viviendo, nos hemos dado cuenta que nuestros usuarios frecuentes como Don
Dario, como Don José Angel también han dejado de venir, Don Mario, todos ellos
que venian a consultar... (Participante 27 GF F012)

El comentario de una funcionaria sugiere la incomodidad que podia suscitar la
presencia permanente de un grupo de usuarios en la Biblioteca, a la vez que sefiala la
incomprension eventual de los funcionarios frente a los procesos investigativos:

Bueno, ahi te digo. Yo le pregunté a Santiago: - Santiago ;por qué no has vuelto? -
No, pero para qué te digo si ti ya sabes. Entonces esa es la parte, una parte en
donde nosotros tuvimos y yo creo que has oido comentarios de personas que
aqui era la oficina de fulano que era si sé mas; pero nunca nos pusimos en los
zapatos de esos fulanos qué era lo que hacian, que esta publicada la historia de
Colombia, que esta publicado el Atlas de Colombia, que esta publicado el atlas
de Bogotd; nunca miramos aqui quienes fueron los que participaron y sélo se
tenia en cuenta que tenia la oficina aqui y no. Entonces eso, es de hecho, mira
que yo tengo muchachos, mira por ejemplo Sebastian Rojas ese muchacho, é],
;ta sabes que investiga é1? (Funcionaria 04, Entrevista).

4.2. COMPORTAMIENTO DE LOS USUARIOS RESPECTO A LA BNC

En esta seccién buscamos definir la manera cémo los usuarios se relacionan de manera
general con la Biblioteca Nacional de Colombia. Desde el punto de vista cualitativo, el
aspecto comportamental de los usuarios se refiere a la descripcion de los factores que
hacen que los usuarios tomen decisiones frente a usos y servicios del GS en la BNC.

4.2.1. MOTIVACIONES DE LOS USUARIOS PARA HACER SU CONSULTA EN LA BNC

Al indagar a los usuarios entrevistados sobre las razones que los motivan a venir a la
Biblioteca, se identifica como la principal razén el volumen y la calidad de material
disponible, lo cual posibilita el acceso a informacion inexistente en otras bibliotecas o
archivos, resaltando, ademas, la facilidad de consultar material patrimonial.

E: ;Por qué la BNC se convierte en el espacio idoneo para hacer tu consulta?

Usuario 24: Pues por la concepcion nacional, de entrada me imagino que tienen
todo lo nacional, todo lo que necesito (...) (Entrevista).
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Es el Unico sitio dénde encuentro periédicos desde esa antigiiedad, y aqui hay
tanto material...si, realmente es porque aca esta lo que necesito y no esta en
otro lado (Usuario 32, Entrevista).

Lo anterior, deja ver que el cumplimiento de la misién que desempeiia la BNC es
valorado positivamente por sus usuarios. En segundo lugar, los usuarios aprecian la
atencion prestada por parte de los funcionarios y el servicio de referencia, y la resaltan
como un aspecto motivante para quienes requieren consultar recursos documentales y
bibliograficos en la Biblioteca:

Si uno va a otras bibliotecas, como la Luis Angel, es mas concurrido, le da a uno
calor, de la a uno como somnolencia... El personal que atiende alld no es tan
asequible como el de acd. Aqui también ya hasta el personal de vigilancia me
conoce... es como si estuviera en mi casa (Usuario 33, Entrevista).

Por otro lado, los usuarios reconocen en las salas de consulta espacios aptos para el
estudio, silenciosos y no muy concurridos, como se refleja a continuacion:

(...) para mi el principal [motivo] es el ambiente que genera, porque uno va a
otros sitios y eso es...el ambiente de aqui es tranquilo, gente mas concentrada,
la gente guarda silencio...mas educacion... principalmente por eso, también
porque tiene muchos materiales. Pero el ambiente [de estudio] que se genera es
muy importante (Usuario 28, Entrevista).

Se encontrd, ademas, que los usuarios provenientes de lugares distintos a Bogota
conciben la BNC como un lugar que abarca numerosa documentacion de todo el pais, lo
cual constituye una ventaja frente a las bibliotecas de sus regiones, y se convierte en
una razon de peso para visitarla. Un usuario afirma:

Hay muchisima informacién (...) a veces la comparacion es odiosa, pero en el
caso de Cartagena uno no encuentra mucha prensa ni material, en cambio aqui
puedo encontrar muchas cosas...nimeros completos....tengo que acudir a
fuentes primarias y aqui estan...el caracter de lo nacional (Usuario 25,
Entrevista).

Lo anterior, es también corroborado por un funcionario:
Claro y es que ahi hay varias cosas que estan en juego; lo primero, ;como llega uno a la
Biblioteca Nacional? Cuando yo llegué fue por necesidad, que es lo que siempre digo,

uno llega por necesidades y basicamente la gente que uno puede ver aca es porque aqui
esta el documento que no esta en otras partes (Funcionario 13, Entrevista).

147



TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(&) MINCULTURA

La agilidad del préstamo de material y la ubicacién de 1a BNC en el centro de la ciudad
también fueron mencionadas por los usuarios entre las razones positivas para venir a
la Biblioteca. Como se vera al analizar la percepcion de los servicios, existen otros
aspectos positivos que destacan los usuarios, tales como la calidez de la orientacién y la
calidad de la referencia, sobre los que detallaremos mas adelante.

4.2.2. PERMANENCIA EN LA BIBLIOTECA Y PERIODOS/HORAS DE MAYOR
FRECUENTACION.

El tiempo que permanecen los usuarios —principalmente aquellos de consulta en sala-,
asi como las horas y épocas donde hay mayor afluencia de publico son un aspecto de
interés para determinar si es necesario hacer reforzar el recurso humano o técnico en
momentos especificos del dia o del afio.

No obstante, obtener esta informacion sin las herramientas que ofreceria el ingreso
automatizado, resulta dificil. Este fue uno de los aspectos de analisis que se abord6 en
las observaciones.

A partir de estas, se concluye que hay usuarios que permanecen muy corto tiempo,
apenas el necesario para resolver en brevedad una biisqueda puntual (de 30 minutos a
dos horas), mientras que hay otros que se quedan por periodos de tiempo mas largos, o
incluso que vienen continuamente durante un periodo de tiempo. Dado que las
observaciones fueron puntuales, s6lo fue posible recolectar informacién sobre el
primer grupo de usuarios, los de permanencia corta:

Relacionando este diario con la pregunta de observar los horarios de mayor flujo de
visitantes y su estadia en la biblioteca, identifiqué lo que podria ser el tiempo minimo
de estadia en la sala.

Conclui que el minimo de tiempo que un usuario emplea para acceder a la
informacién dentro de la sala Samper es de 30-40 minutos. Lo anterior
justificado en dos jovenes que pidieron su material, lo revisaron rapidamente,
lo devolvieron, no pidieron mas y se fueron (Observacion Lina 01).

En cuanto a los flujos de usuarios en el dia, las observaciones resaltan algunas horas de
menos frecuentacion, pero no permitieron conocer las de mayor pico:
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Le pregunté a Rosa cudndo hay mayor flujo de usuarios, ella me respondié que
es por dias. Teniendo referencia los cuatro afios que Rosa ha estado trabajando
con la biblioteca, me dice: “como tal, no hay una hora especifica”

Rosa me comento que los usuarios salen de la sala de consulta, o no van a sala
en horas de almuerzo, mas o menos se van una hora, eso puede serde 12a 1, o
de 1 a 2 (Observacién Lina 05).

Finalmente, la informaci6n recolectada sobre ndmero de usuarios en consulta a partir
de las observaciones que tuvieron lugar en la Sala Samper, arroja que hubo un
promedio de 20 personas por dia, teniendo jornadas excepcionales:

En total ingresan ~31 personas a la sala en las dos horas de observacién
realizadas. Senti que hubo mayor flujo de usuarios que en otras observaciones.
Pero mas que flujo, permanencia por parte de los usuarios que conté a las 10:00
am. Cinco se quedaron en sala, y una se quedé en el edificio. Y de los usuarios
que fueron ingresando, la mayoria se qued6 hasta después de que yo terminara
la observacion (los vi en la tarde después de almorzar) (Observacion Lina 03).

4.3 CONCLUSIONES | REPRESENTACIONES SOBRE LOS USUARIOS Y SUS PERCEPCIONES

La observacién de las percepciones que tienen los funcionarios sobre los usuarios
permitié reconocer tres segmentos de usuarios del GS de la Biblioteca Nacional de
Colombia: los estudiantes universitarios, los investigadores y otro tipo de publico como
turistas y usuarios no investigadores. A partir de esta clasificacion y de las eventuales
divergencias que hay entre estos segmentos, algunos de los entrevistados sugieren la
importancia de ofrecer espacios especializados para acoger a diferentes grupos de
usuarios, principalmente para los investigadores, quienes pueden requerir unas
condiciones especiales para su consulta.

Los usuarios potenciales, por su parte, corresponden a aquellas personas que podrian
satisfacer sus necesidades de informacidn en la Biblioteca, pero no hacen uso de esta,
por diversas razones. En el caso de la BNC, un segmento de usuarios potenciales es el
de los investigadores adscritos a diferentes instituciones académicas y cientificas, que
no se acercan porque no conocen la diversidad de recursos documentales disponibles;
de manera general hay una idea de que este grupo es el que podria sacar mayor
provecho de los recursos de la BNC. Otro grupo de usuarios potenciales sefialados es el
de usuario no investigador que encontrarian un espacio apto para el aprendizaje y el
empleo del tiempo libre.
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La pérdida de usuarios se considera un indicador sobre la percepcién de los servicios.
Pese a que actualmente no existe una mediciéon sobre la pérdida de usuarios, los
funcionarios se refirieron a casos puntuales de pérdida de usuarios frecuentes
investigadores y a la disminucién del publico universitario.

La preocupaciéon por mantener un niimero considerable de usuarios es preocupacion
constante entre los funcionarios. En ese sentido es necesario pensar en estrategias para
preservar los usuarios existentes y de atraer nuevos publicos, en la medida en que se
cuente con la infraestructura y los recursos humanos que garanticen un adecuado
acceso al material patrimonial.

Finalmente, entre las razones destacadas por los usuarios como motivantes para hacer
uso de los servicios de la BNC se encuentran: la calidad y cantidad de recursos
disponibles, particularmente por su caracter patrimonial, a diferencia de otras
bibliotecas del pais; la atencién prestada por los funcionarios y la calidez en la
orientacion; la adecuacion de los espacios que facilitan la concentracién; y la agilidad en
el préstamo.
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QUINTA PARTE|SERVICIOS PRESTADOS POR EL
GRUPO DE SERVICIOS

El Grupo de Servicios de la Biblioteca Nacional de Colombia ofrece un conjunto de
servicios virtuales y presenciales que facilitan a los usuarios el aprovechamiento del
patrimonio bibliografico y documental disponible, y contribuyen a satisfacer sus
necesidades de informacion e investigacion, respondiendo a las funciones que le han
sido asignadas segtn la Resolucidn 1895 del 23 de agosto de 2012.

Segun esta, el Grupo de Servicios Asesora a la Direccion de la Biblioteca Nacional en la
formulacién, coordinacién y ejecucién de las politicas y los planes generales
relacionados con los servicios de acceso, uso y difusion del patrimonio bibliografico y
documental nacional; Lidera la atencidon al publico de la BNC, facilita a los usuarios el
acceso a la informacion en sus diferentes soportes, orienta en el uso y manejo de
fuentes bibliograficas y recursos tecnoldgicos que posibilitan identificar el material
pertinente a sus necesidades de informacién. De igual manera se encarga de diseiar,
implementar y difundir los servicios presenciales y virtuales de la Biblioteca,
desarrolla programas y acciones para la formacién de usuarios, de manera continua
trabaja para atraer nuevos publicos y en la inclusién de personas con discapacidad en
sus servicios. Asi mismo, trabaja para identificar periddicamente los distintos tipos de
usuarios y sus necesidades a través de las caracterizaciones periddicas, el analisis de
los formatos de medicion del nivel de satisfaccién y los indicadores de gestion
(Resolucién 1895 del 23 de agosto de 2012, literal II).

ESQUEMA DE SERVICIOS PRESTADOS

La siguiente clasificacidn de los servicios fue ajustada para el Estudio de usuarios,
considerando algunas categorias establecidas por el Grupo de Servicios; no obstante no
sigue estrictamente la manera como se organizaban los servicios para las mediciones
en el grupo.
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1. Servicios presenciales’!
Afiliacion y carnetizaciéon

a. Afiliacion, duplicado y renovacion de carnés
b. Permiso temporal
En sala

c. Referencia, orientacion y asesoria especializada (incluye asesoria
especializada CDM)

d. Consultay préstamo de publicaciones en diferentes formatos

e. Préstamo de equipos de acceso a la informacion (lectores de microfilm,
ScanPro, cAmaras fotograficas, mesas para toma de fotografias, tabletas,
lectores de CD, DVD, teclados electrénicos, etc.)

f. Reprografia, fotografia y digitalizacion
Acceso a red inalambrica Wi-Fi

Franja de formacion:

h. Induccién a usuarios

Plan Anfitrién

j- Visita guiada tematica (incluye lo que en 2013 se llamé “Recorridos
virtuales”)

k. Programa de formacion

et

De inclusion
l. Acceso al Aula Conectando sentidos
Otros
m. Informacion general y de actividades BNC
2. Servicios virtuales
Servicios virtuales principales GS
a. Pregunte al bibliotecario

b. Elaboracion de bibliografias y diseminacion selectiva de la informacién (DSI)
c. Servicio nacional de conmutacion bibliografica y suministro de documentos

71 En la descripcidn del Manual para la prestacién de servicios presenciales y virtuales, se
referencian los servicios presenciales mencionados (2015, pp. 8-9).
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d. Alertas y novedades del patrimonio bibliografico y documental
e. Reserva de material
f. Solicitud de Visitas guiadas

Otros Servicios virtuales GS, CDM y LABN
g. Consulta telefonica
h. Consulta via correo electronico a través de BNC@

La clasificacién propuesta para el Estudio de usuarios facilita el analisis estadistico y
jerarquiza las mediciones; de esta manera se busca que este esquema sea la base para
la organizacion de los consolidados estadisticos en los afos posteriores. Para ello se
anexan las tablas revisadas de los consolidados anuales, las cuales reorganizan la
informacidn estadistica de 2013 y 2014, segun las categorias de servicios propuestas
(Ver Anexo 1.Tabla de Servicios Consolidado estadistico 2013 y Anexo 2. Tabla de
Servicios Consolidado estadistico 2014).

5.1 SERVICIOS PRESTADOS POREL GS, CDM Y LABN

5.1.1 METODOS DE MEDICION DE LOS SERVICIOS PRESTADOS

Los servicios prestados por el Grupo de Servicios se estiman principalmente a partir
del Reporte diario de usuarios beneficiados y servicios prestados, con el cual el Grupo
de Servicios realiza los consolidados estadisticos de frecuencia mensual, trimestral y
anual. Este reporte es llevado diariamente por los funcionarios o contratistas en cada
una de las salas de la BNC y en el punto de informacién (Formato F-BNC-170) como se
explico en el apartado Métodos de medicion de los usuarios del GS, CDM y LABN.

Adicionalmente, utilizamos otras fuentes que nos permiten alcanzar mayor precision
en el conteo, provenientes de los estimados estadisticos de otros grupos (CDM,
Colecciones, Sistemas), como informacién sobre préstamo de colecciones, a los cuales
nos referiremos en detalle al explicar cada medicién.

Actualmente el Grupo de Servicios tiene a su cargo la alimentaciéon de dos indicadores
de gestion de calidad del Ministerio de Cultura que dan cuenta de los servicios
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prestados por el grupo y miden la efectividad72 de la institucién; estos son: Servicios
prestados a los usuarios presenciales de la BNC y Servicios prestados a los usuarios
virtuales de la BNC.

Indicadores sobre los Servicios prestados
Indicador 3: Servicios prestados a los usuarios presenciales de la BNC

Este indicador se cred en el 2014 con el animo de encontrar los mecanismos o
herramientas que permitieran una medicidn real del uso de los servicios prestados en
la BNC, segtn lo indica la ficha del indicador (Ministerio de Cultura - SGC ISOLucion,
2015). Actualmente la formula para calcular el nimero de Servicios prestados a los
usuarios presenciales de la BNC:

Consulta y préstamo de publicaciones en la sala + Franja de Formacion
(Induccién a Usuarios +Plan anfitrion + Visitas Guiadas + Recorridos Virtuales +
Programa Formacion de Usuarios +Franjas de Formacion) + Préstamo de equipos
para acceso a la informacion + Reprografia + Consulta telefénica + Lectura en
sala, sin solicitud de recursos de informacion pertenecientes a la BNC.+ Acceso a
la red inalambrica Wi-Fi +Respuesta sobre informacion de programasy
actividades culturales o académicas ofrecidas por la BNC +Informacion externa
de la BNC + Sala Conectando Sentidos + Charlas o Conferencias + Transmision de
contenidos + Asesorias especializadas + talleres + Carnetizacion

Indicador 4: Servicios prestados a los usuarios virtuales de la BNC

El indicador Servicios prestados a los usuarios virtuales de la BNC, creado en 2014,
busca hacer una medicién real del uso de los servicios virtuales prestados por la BNC
(Ministerio de Cultura - SGC ISOLucion, 2015). El calculo de este indicador se hace asi:

Novedades bibliograficas y patrimoniales + Servicio de elaboracién de bibliografias y
Diseminacion selectiva de informacién D.S.I + Preguntele al bibliotecario + Reserva de
material + Servicio nacional de suministro de documentos y conmutacion bibliografica
+ BNC@ (correos re direccionados).

72 La efectividad es entendida como la “medida del impacto de la gestién tanto en el logro de los resultados planificados,
como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles”, segiin los Indicadores del Sistema de Gestién de la Calidad
(Ministerio de Cultura, 2015).
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5.1.2 MEDICIONES ESTADISTICAS SOBRE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR EL GS, EL
CDM YEL LABN

Medicion 1: Servicios prestados por el GS, el CDM y el LABN
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75873 73759
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Grafica 49. Servicios prestados por el GS, CDM y LABN

En el afio 2013 el GS, el CDM y el LABN prestaron 78 841 servicios, en 2014 prestaron
75 873 servicios y en 2015 prestaron 73 759, lo cual indica que hubo un
decrecimiento general: de 2013 a 2014, representado en un 4% y de 2014 a 2015, en
un 3%.

Método de medicion empleado para el Estudio de usuarios | Servicios prestados por GS,
CDMy LABN

Numero de servicios presenciales [1] + nimero de servicios virtuales [2]

[1] Se obtiene con la medicidn de Servicios presenciales prestados por GS, CDM y LABN
[2] Se obtiene con la medicion de Servicios virtuales prestados por GS, CDM y
LABN

Antecedentes de la medicidn | Servicios prestados por GS, CDM y LABN
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En octubre de 2013 se creé el indicador Servicios prestados a usuarios virtuales y
presenciales, y en 2014 se opté por medir de manera independiente los servicios
presenciales y los servicios virtuales, con el fin de poder elaborar planes de
mejoramiento especificos para cada conjunto de servicios. En adelante, la cifra que
consolida ambos servicios se puede calcular a partir de los reportes estadisticos,
sumando Servicios prestados a los usuarios presenciales y Servicios prestados a los
usuarios virtuales, que son dos indicadores con los que cuenta el grupo.

Es de resaltar que una variaciéon importante entre el indicador existente y la medicion
realizada para el Estudio de Usuarios fue la fuente para determinar el Servicio de
préstamo de recursos: en el indicador, este dato se recoge a partir del Reporte
estadistico y su consolidado anual, que en realidad media usuarios y no servicios; en la
medicion para el EU, se consider6 que la fuente mas fiable para medir el servicio es el
aportado por el Grupo de colecciones, como se explicara mas adelante.

Distribucidn de los servicios prestados por el GS, CDM y LABN

En cuanto a la distribucién de los servicios presenciales y los servicios virtuales, fue asi:
2013 DISTRIBUCION SERVICIOS PRESTADOS POR GS, CDM y

LABN
Total: 78 841

= 76797
97%

2044
3%

m Servicios presenciales

Servicios virtuales

Grafica 50. Distribucion servicios prestados por el GS, CDM y LABN en 2013
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2014 | DISTRIBUCION SERVICIOS PRESTADOS POR GS, CDM
Y LABN
Total: 75873

® 74105
98%

1768
2%

m Servicios presenciales

Servicios virtuales

Grafica 51. Distribucién servicios prestados por el GS, CDM y LABN en 2014

2015 DISTRIBUCION SERVICIOS PRESTADOS POR GS, CDM
Y LABN
Total: 73 759

= 70985
96%

2774
4%

m Servicios presenciales

Servicios virtuales

Grafica 52. Distribucién servicios prestados por el GS, CDM y LABN en 2015

En el afio 2013 el 97% de los servicios prestados fueron presenciales y el 3% fueron
virtuales; para el afio 2014 los servicios presenciales abarcan el 98% y los servicios
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virtuales el 5%; para 2015 el 96% fueron servicios presenciales y el 4% fueron
virtuales.

Asi, se observa que los servicios presenciales ocupan la mayoria de los servicios
prestados y que hay una oscilacion estable entre la proporcién de los servicios
presenciales y los servicios virtuales en los tres afios. Para 2015, de manera poco
significativa, los servicios virtuales aumentaron.

5.2 SERVICIOS PRESENCIALES PRESTADOS POR EL GRUPO DE SERVICIOS

Los servicios presenciales, segliin el esquema presentado al inicio de la seccidn, estan
organizados en las categorias Afiliacién y carnetizacion, Servicios en Sala, Franja de
formacién, Servicios de inclusién y Otros servicios presenciales’3.

Los servicios de afiliacion y carnetizacion comprenden el registro de los datos
generales de los usuarios del GS y la asignaciéon del documento que los acredita como
usuarios de la BNC. Estos servicios pueden ser por primera vez, por renovacion o por
duplicado, y para la expedicion de permisos temporales -que se concede
excepcionalmente una vez al afio a usuarios ya afiliados que no porten su carné al
momento de su visita.

Hacen parte de los servicios en sala: a) la referencia, orientaciéon y asesoria
especializada, b) la solicitud, préstamo y consulta de recursos de la informacion, c) el
préstamo de equipos para acceso a la informaciéon -como lectores de microfilm,
ScanPro, camaras fotograficas, computadores portatiles, tabletas, reproductores de
audio o grabadoras y equipos para reproduccion audiovisual y teclados electrénicos,
entre otros), d) la reprografia y digitalizacién y e) el acceso a la red inaldmbrica Wi-Fi .
Para el 2013 se tuvieron en cuenta los servicios prestados la Sala Daniel Samper Ortega,
la Hemeroteca Manuel del Socorro Rodriguez, el Centro de Documentacién Musical
CDM y la Sala Fondo Antiguo; para 2014, se incluyeron los servicios prestado en el CDM
y la Sala Samper, Unicas salas abiertas en ese momento; mientras que para 2015 sélo se
tuvo en cuenta la Sala Samper, la tinica en funcionamiento durante ese afio.

73 Una descripcion mas detallada de los servicios presenciales, se encuentra en el
Manual para la prestacion de servicios presenciales y virtuales (GS-BNC 2015).
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En cuanto a la franja de formacion, con ella se ofrecen a los usuarios “las herramientas
necesarias para obtener un uso efectivo, preciso y eficaz de la BNC” (2015, p. 26). La
franja de formacion incluye: a) la Induccion a usuarios, cuyo conteo se hace por registro
manual en el Punto de informacién, b) el Plan anfitridn, c) las Visitas guiadas (para
2013) o Visitas tematicas (para 2014), d) el Programa de formacién y e) las actividades
de formacion impartidas en el LABN.

Los servicios de inclusion se ofrecen a través del aula Conectando Sentidos, dispuesta
para facilitar el acceso a la informacién a personas en condicién de discapacidad,
especialmente visual o auditiva. En ella se encuentran equipos como computadores con
software para la conversion de textos en audio, el aprendizaje de lenguaje de sefias y la
conversion de texto alfabético a coédigo braille, el escaner de documentos que permite
la conversion a texto y audio All Reader, las lupas y pantallas magnificantes, el teclado y
la impresora braille, y los auriculares de amplificacién para baja audicién (2015, p. 25).
La prestacidn de estos servicios se contabiliza mediante registro manual en sala.

Los otros servicios, se refieren particularmente a las respuestas a solicitudes sobre
informacion general y actividades de la biblioteca, brindadas por los funcionarios del
GS y del CDM al publico, las cuales no estan relacionada con el acceso a los recursos de
informacion patrimoniales de la Biblioteca.

5.2.1 METODOS DE MEDICION DE LOS SERVICIOS PRESENCIALES

El conteo de gran parte de los servicios presenciales se realiza por el Reporte de
usuarios beneficiados y servicios prestados en salas o Punto de informacién, por los
funcionarios del GS o del CDM, segtn corresponda.

Los datos sobre Recursos prestados en sala se obtienen del indicador de recursos
prestados proveido por el Grupo de Colecciones.

En el caso de las Visitas guiadas o recorridos tematicos, y los Programas de formacion,
se prioriza el registro de solicitudes y los reportes de actividades para la medicién

estadistica, y no el registro en recepcion por ficha, pues se consideréd que habia una
subestimacion de la cifra.

5.2.2 MEDICIONES ESTADISTICAS DE LOS SERVICIOS PRESENCIALES

Medicién 2: Servicios presenciales prestados por el GS, CDM y LABN
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Grafica 53. Servicios presenciales prestados por el GS, el CDM y el LABN 2013- 2015

En 2013 se prestaron 78 841 servicios presenciales, en 2014 se prestaron 75 873, y en
2015 se prestaron 73 759. Asi, se observa una reduccion de los servicios presenciales
prestados; para ambos periodos (de 2013 a 2014 y de 2014 a 2015) el decrecimiento
fue del 4%).

Método de mediciéon empleado para el Estudio de usuarios | Servicios presenciales
prestados

Servicios de afiliaciéon [1]+ Servicios en sala + Franja de formacién [1] + Servicios de
inclusion [1] + Otros servicios presenciales [1]

[1] Las mediciones de estos servicios se obtienen del Consolidado estadistico anual de
usuarios beneficiados y servicios prestados. [2] Para estos servicios se tienen en
cuenta los datos del Consolidado estadistico anual de usuarios beneficiados y servicios
prestados, salvo para el {tem Préstamo de recursos en diferentes formatos proveido
por el Grupo de Colecciones’4

Antecedentes de la medicion | Servicios presenciales prestados

El indicador Servicios presenciales prestados a usuarios corresponde a esta medicidn.
Segun el Informe de Actividades del Grupo de Servicios 2014, la cifra se obtiene asi:

74 Para una visualizacién mas facil de las fuentes empleadas, consultar el Anexo MEDICIONES ESTADISTICAS Y FUENTES.
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Servicio de consulta en las Salas (Referencia, orientacién y asesoria al usuario +
Consulta y préstamo de publicaciones en diferentes formatos + Préstamo de equipos
para acceso a las informacién + Reprografia, fotografia y digitalizacidn + Servicios para
personas con discapacidad +Acceso a la red inalambrica WI-FI + Servicios CDM
(Consulta y préstamo de documentos musicales y sonoros +Préstamo de equipos para
el acceso a la informacion + Asesorias especializadas) + Servicios del Laboratorio
Digital (Préstamo de equipos (portatiles, tabletas, video beam, lectores de cd/DVD,
estacion Imac (edicién audio/video) disefio paquete adobe +-Transmisién de
contenidos en streaming y RENATA + Charlas, conferencias y talleres + préstamos y
alquiler de auditorios de la Biblioteca Nacional de Colombia + Franja de Formacién de
usuarios ( Induccidén + Visitas Guiada +Recorridos Tematicos + Plan Anfitrién +
Programa de formacion).

Distribucidn de los servicios prestados por el GS, CDM y LABN

La distribucion de los servicios presenciales prestados por el GS, el CDM y el LABN fue
de la siguiente forma:

2013 | DISTRIBUCION DE LOS SERVICIOS PRESENCIALES

m 32

624
m 5203 01% o

6,9%

9726
® 61122 12,7%
79,6%

Afiliacién
m En sala
® Franja de Formacion
m De inclusién

Otros

Grafica 54. Distribucion de los servicios presenciales 2013

Durante 2013, los servicios en sala ocuparon el 79,6% de los servicios presenciales, los
servicios de Afiliacién y carnetizacion el 12,7%, la Franja de formacidn el 6,9%, los
Otros servicios el 0,8% y los servicios de inclusion el 0,1%.
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2014 | DISTRIBUCION DE LOS SERVICIOS PRESENCIALES
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m 3305 0.1%, ,3c
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m 61459
82,9%

= 9076
12,2%
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® En sala

® Franja de Formacion
®m De inclusién

® Otros

Grafica 55. Distribucion de los servicios presenciales 2014

Para 2014, la distribucién de los servicios presenciales fue: 82,9% de servicios En sala,
12,7% de servicios de Afiliaciéon y carnetizacion 4,5% de Franja de formacion, 0,3% de
Otros servicios y 0,1% de servicios de inclusion.

2015 | DISTRIBUCION DE LOS SERVICIOS PRESENCIALES

= Afiliacion

® En sala

= Franja de Formacién
® De inclusién

= Otros

Grafica 56. Distribucion de los servicios presenciales 2015
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Y para 2015, los servicios en sala corresponden al 83,4%, los servicios de Afiliacién y
carnetizacion al 11,3%, la Franja de formacion el 4,5%, los Otros servicios el 0,8% y
los servicios de inclusion el 0,1%.

En general, se concluye que de 2013 a 2015 los Servicios en Sala, siendo los que ocupan
un mayor porcentaje de los servicios presenciales, han tenido un aumento en la
proporcién respecto a los otros servicios. La Afiliacion y Carnetizacidn, el segundo
conjunto de servicios mas solicitado, mostré una disminucidn porcentual moderada. La
franja de Formacion, por su parte, en 2014 disminuy6 ligeramente su proporciéon
respecto a los otros servicios presenciales, y en 2015 se mantuvo similar al afio
inmediatamente anterior.

Cabe sefialar que esta variacion porcentual respecto a la totalidad de servicios
presenciales no corresponde necesariamente a una variaciéon ascendente o discente en
el nimero de servicios prestados. Esta se analizara en mas detalle al ver la distribucion
por tipo de servicios presenciales, como se vera a continuacién:

Afiliacion y Carnetizacion

AFILIACION Y CARNETIZACION
DISTRIBUCION 2013

m 907
90, ® 108
1%
B 334
4%

8377
86%

Afiliacién
® Duplicado
H Renovacién

® Permiso temporal

Grafica 57. Distribucién de los servicios de afiliacién y carnetizacion en 2013
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AFILIACION Y CARNETIZACION
DISTRIBUCION 2014
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12% ® 112

1%l 208

2%

07717
85%

= Afiliacion
® Duplicado
® Renovacion

“ Permiso temporal

Grafica 58.Distribucion de los servicios de afiliacion y carnetizaciéon en 2014

AFILIACION Y CARNETIZACION
DISTRIBUCION 2015

= 890
11% ® 106

1%l 157
2%

" 6848
86%

= Afiliacién
B Duplicado
® Renovacion

 Permiso temporal

Grafica 59. Distribucion de los servicios de afiliacion y carnetizacion en 2015
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El comparativo anual, permite identificar qué de 2013 a 2014 los servicios de afiliacién
decrecieron en general en un 7%, mientras de 2014 a 2015, disminuyeron en un 14%.
Respecto a las nuevas filiaciones, de 2013 a 2014 disminuyeron en un 8% (660
afiliaciones menos) y de 2014 a 2015 bajaron en un 11% (869 afiliaciones menos).

Servicios en sala

SERVICIOS EN SALA
DISTRIBUCION 2013

5481
90 W 929

2%

834
1%

m 53878
88%

B Consulta y préstamo
Préstamo equipos
H Reprografia

Acceso wifi

Grafica 60. Distribucion de los servicios en sala en 2013

SERVICIOS EN SALA
DISTRIBUCION 2014

5831. 676
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* 1% . 60
0%
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Préstamo equipos
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Acceso wifi

u Asesoria especializada

Grafica 61. Distribucion de los servicios en sala en 2014
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SERVICIOS EN SALA
DISTRIBUCION 2015
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Grafica 62. Distribucion de los servicios en sala en 2015

En Sala, el Servicio de Consulta y préstamo es el mas importante en la distribucion,
ocupando aproximadamente un 90%; respecto a la totalidad de Servicios en sala, este
servicio ha ido ganando lugar hasta alcanzar en 2015 un 95%. El préstamo de equipos
significé entre 2013 y 2014 el 9-10% de los servicios en Sala, pero para 2015 sélo
represento6 el 3%.

En cuanto a la cantidad de servicios prestados en Sala, el de Consulta y préstamo
aumento en los afios comparados, de 2013 a 2014 en un 1% y de 2014 a 2015 en un
3%. El servicio de préstamo de equipos aument6 de 2013 a 2014 en un 6% y de 2014 a
2015 abruptamente tuvo una caida del 67%. La reprografia ha ido disminuyendo
significativamente, de 2013 a2 2014 en un 27% y de 2014 a 2015 en un 18%. Y el acceso
a red Wi-Fi, también decayd, en un 75% en el primer periodo y en un 32% en el
segundo. Asi, los servicios que tuvieron una disminucién mas notoria fueron el
préstamo de equipos y el acceso a la red inalambrica Wi-Fi. Al respecto, se debe
mencionar que el cierre de salas restringe el acceso a equipos, como por ejemplo
aquellos de reproduccion de formatos de audio, que durante el cierre temporal del
espacio del CDM no se prestaron.
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Franja de formacién

Dentro de las actividades desarrolladas por el Grupo de Servicios para garantizar la
democratizacion del acceso a la informaciéon mediante la formaciéon y captacién de
nuevos publicos, se destaca la implementacién de las siguientes iniciativas, orientadas a
la mejora, y la obtencién de logros. La Franja de Formacién centré sus esfuerzos en el
desarrollo de las siguientes competencias en los usuarios: pertenencia, ética y
autonomia. Los servicios que conformaron esta Franja fueron: Induccién, Programa de
formacion, Visita guiada tematica y Plan anfitrion.

>

Induccién: Tiene por objetivo orientar a los usuarios presenciales y virtuales en
el uso y manejo del catdlogo en linea y de los recursos de informacién del portal
web de la Biblioteca Nacional de Colombia (BNC), con el fin de identificar el
material correspondiente a sus necesidades de informacion. Se ofrece en dos
modalidades:

o Induccidén presencial: Se realiza en el Punto de informacidn, posterior al
tramite de afiliacion y carnetizacion. Durante la induccion se presenta al
usuario el portal web de la Biblioteca y el catalogo en linea (identificacién y
uso de las pestafias mas importantes)

o Induccién virtual: Tutoriales en video disefiados a través de capturas de
pantalla, los cuales se montaron en el portal web para ilustrar el paso a paso
del acceso y recuperacion de informacidon en el catalogo en linea.

Plan Anfitrion: es una charla acompafiada de un recorrido por la BNC (15 a 20
minutos), en compafifa de un funcionario; permite a los usuarios familiarizarse
con el edificio de la Biblioteca, su historia, sus salas, sus servicios y programas.
El Plan anfitrién se desarrolla sin cita previa en los horarios de atencién de la
BNC, de lunes a viernes entre las 8:00 am.a 12:00 m y 2:00 p.m. a 5:00 p.m. y
los sabados entre las 9:00 a.m. a 12 m. y de 2:00 p.m. a 4:00 p.m.

Programa de Formacién: dirigido a los usuarios universitarios (pregrado y
postgrado) e investigadores, con el fin de acompafiarlos en la delimitacion,
busqueda, recuperacion, citacion y referenciacién de informacion. Esta asesoria
se realiza de forma personalizada en las salas de consulta e incluye dos cursos:

o Herramientas para delimitar y recuperar informacién: ilustra acerca de
los instrumentos para delimitar, buscar y recuperar informacion
relacionada con el tema de consulta.
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o Citacion y elaboracién de bibliografias: ofrece una guia para realizar de
manera adecuada la citacion de las fuentes consultadas, y los derechos
de autor de las diferentes colecciones que conforman la Biblioteca
Nacional de Colombia.

» Visitas guiadas tematicas: este servicio busca difundir la misién y los servicios
de la Biblioteca Nacional. A través de recorridos tematicos bajo la orientacion y
guia de los funcionarios de la institucidn, se dan a conocer las colecciones e
instalaciones de la Biblioteca. Una vez concluido el recorrido, se espera que
cada usuario tenga la capacidad para rescatar y asociar un tema de busqueda
con los recursos de informacién que alberga la Biblioteca. Dirigido a grupos
entre 5y 20 personas, previa solicitud a través del correo electronico
serviciosbnc@bibliotecanacional.gov.co.

Durante los tres afios que el GS lider6 y fortalecié la formacidn de usuarios -regulares y
potenciales- se beneficid a un total de 16.525 ciudadanos, mediante la prestacién de 11.
588 servicios.

4996 668 >861 5228

l = = I .

Total personas  Total servicios = Total personas Total servicios = Total personas  Total servicios
beneficiadas por ofrecidos en el beneficiadas por ofrecidos en el beneficiadas por ofrecidos enel

la Franja de marco de la la Franja de marco de la la Franja de marco de la
Formacion Franja de Formacion Franja de Formacion Franja de
Formacion Formacion Formacion

2015 2014 2013

Grafica 63. Consolidado Franja de Formaciéon 2013-2015

En general la Franja de formaciéon decrecié de 2013 a 2014, mientras en 2015 se
mantuvo muy similar al afio inmediatamente anterior. El servicio de Induccién fue el
mas solicitado de la Franja de Formacién; entre 2013 y 2014, present6 una
disminucién muy relevante, del 43% y entre 2014 y 2015 tuvo un ligero aumento del
5%. El segundo servicio mas prestado, el Plan anfitrion se duplic6 de 2013 a 2014, pero
en 2015 disminuy6 nuevamente, en un 42%. La Visita guiada tuvo un crecimiento
pequefio del 6% en el primer periodo y del 3% en el segundo. Finalmente, el Programa
de formaciéon naci6 en 2014 y de ese afio al siguiente tuvo una notable disminucién del
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64%, mientras que la Franja de Formacion del LABN dej6 de existir como servicio en
2015.

8
PROGRAMA DE FORMACION DE USUARIOS | 22
34
) 3028
INDUCCION A USUARIOS 2866
5051
132
PLAN ANFITRION [l 227
107
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VISITAS GUIADAS . INDUCCION A .
. PLAN ANFITRION FORMACION DE
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2014 38 227 2866 22
w2013 36 107 5051 34

Grafica 64. Distribucion de los servicios 11.588 ofrecidos en la franja durante 2013-2015

Se aprecia que el numero de usuarios que se atendieron en los 4 frentes de la Franja de
formacion, durante el periodo que estamos evaluando, presentd una disminucién
durante los afios 2014 y 2015; este descenso se origind, entre otros factores, por la
suspension temporal del servicio de vistas guiadas durante la realizacion del
inventario”, las obras de remodelacién de la BNC™® y la disminucién de espacios
disponibles para ofrecer el servicio de visitas virtuales tematicas, y por la definiciéon de

75 El inventario de la BNC durd 7 meses -octubre de 2013 a julio de 2014-, el cierre previo de la salas se realiz6 en julio de ese mismo afio.
Los servicios presenciales y la consulta se centralizaron en la sala Daniel Samper Ortega ubicada en el primer piso, el Centro de
Documentacién Musical continué con su atencién regular en el cuarto piso.

76 Se decidi6 en el comité de coordinadores presidido por Consuelo Gaitan en su calidad de Directora, mantener el cierre y continuar la
centralizacion de los servicios en la sala Samper -incluyendo a los usuarios y visitantes atendidos por el Centro de Documentacién
Musical, CDM -, mientras se intervenia fisicamente el edificio, el pasado 23 de diciembre del 2015, se distribuy6 la prestacion de los
servicios en la hemeroteca Manuel del Socorro Rodriguez y el Fondo Antiguo, mientras se concluye el cambio de pisos de la Sala Samper.
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roles de los miembros del GS’, factores que no permitieron atender un niimero mayor
de usuarios en esta franja.

Sin embargo, al realizar una lectura de las estadisticas correspondientes a los servicios
que componen la Franja de formacién’®, se puede apreciar un crecimiento exponencial
y la consecuente consolidacion del Plan anfitrién, que se duplicé de 2013 a 2014 y, pese
a la pequefia disminucion en 2015, pas6 de 107 personas beneficiadas en 2013 a 549
personas beneficiadas en 2015. De igual forma, las Visitas guiadas tuvieron un
crecimiento de asistentes durante 2014 y, si bien se presentd un descenso en el 2015,
se mantuvo un numero cercano a los 800 asistentes, mostrando un crecimiento del 6%
en el primer periodo y del 3% en el segundo.

Si bien el servicio de Induccién fue el mas solicitado por los usuarios, entre 2013 y
2014 present6 una importante disminuciéon del 43% y, entre 2014 y 2015, tuvo un
crecimiento del 5%.

La alta variabilidad de las cifras obedece al cambio en la metodologia de la técnica de
conteo empleada para la Induccién. En el 2013 se contaba por cada persona
beneficiada, un servicio; mientras que en el 2014 se contabiliz6 sdlo el servicio,
independiente del nimero de personas beneficiadas.

Para los Servicios de inclusion y Otros servicios presenciales no existe una division de
servicios asociados en la medicion, por lo tanto no se indica su distribucién.

5.3 SERVICIOS VIRTUALES PRESTADOS POR EL GS, ELCDM Y EL LABN

Teniendo en cuenta las categorias de servicios propuestas, los servicios virtuales se
distribuyen en Servicios virtuales principales y Otros servicios virtuales’®. Son Servicios
virtuales principales: Pregunte al bibliotecario, Elaboraciéon de bibliografias y
Diseminacion selectiva de la informaciéon (DSI), Servicio nacional de conmutacién
bibliografica y Suministro de documentos, Alertas y novedades del patrimonio
bibliografico y documental, Reserva de material y Solicitud de visita guiada, que son

77 En 2015 se fortalecio el recurso humano del GS pero las tareas se concentraron en el EU y la planeacién de nuevos
servicios e inclusion de nuevos publicos.

78 El informe estadistico de la gestion de la Franja de formacién se puede consultar afio a afio en la carpeta Consolidado
evaluacion servicios FF ubicada en el consolidado Franja de formacién y el archivo Coordinacién del Grupo de servicios
2013 - 2015. Alo largo de este periodo y dentro de los servicios enmarcados en la Franja de formacién (la Induccién, el
Programa de formacién, la Visita guiada tematica y el Plan anfitrién).

79 La descripciéon detallada estd disponible en el Manual para la prestacion de servicios presenciales y virtuales (2015, 6.
Servicios Virtuales).
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solicitados a través del correo electronico serviciosbnc@ (correo especifico para
servicios) y de los formularios disponibles en el portal web.

Los Otros servicios virtuales son la Consulta telefénica y la Consulta via correo BNC@

(correo institucional de la BNC); estos constituyen un servicio de orientacién y asesoria
a distancia.

5.3.1 METODOS DE MEDICION DE LOS SERVICIOS VIRTUALES

La medicion de los servicios virtuales se realiza a partir del reporte de los servicios
virtuales prestados, el cual, como se explicd, alimenta el Consolidado anual.

2015
SERVICIOS VIRTUALES DEL GS

1768 2774

Servicios virtuales principales 352 621 495
Pregunte al bibliotecario 137 242 255
Elaboracion de bibliografias y DSI 55 84 66
Conmutacién y Suministro documentos 41 108 57
Alertas y novedades 18 44 0
Reserva de material 72 79 43
Solicitudes de Visitas guiadas 29 64 74
Otros servicios virtuales 1692 1147 2279
Consulta telefénica 1249 800 1927
Consulta via correo electrénico bnc@ 410 345 247
Consultas y formacidn virtuales 33 2 105

Tabla 27. Consolidado servicios virtuales 2013-2015

5.3.2 Mediciones estadisticas de los servicios virtuales

Medicidn 3: Servicios virtuales prestados por el GS, el CDM y el LABN




TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(&) MINCULTURA

SERVICIOS VIRTUALES PRESTADOS POREL GS,CDM y

LABN
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Grafica 65. Servicios virtuales prestados por el GS, CDM y LABN

En el afio 2013 el GS, el CDM y el LABN prestaron 2 044 servicios virtuales, en 2014
prestaron 1 768, y en 2015 prestaron 2 774. Asi, se observa una reduccién en la
atencion de servicios virtuales del 14% entre 2013 y 2014 y un aumento del 57% de
2014 a 2015. Como se explicard mas adelante, la disminucion en el primer periodo fue
ocasionada, principalmente por los Otros servicios virtuales y no de los Servicios
virtuales principales los cuales, por el contrario, aumentaron.

Medicién empleada para el Estudio de usuarios | Servicios virtuales prestados

SERVICIOS VIRTUALES PRINCIPALES (Pregunte al bibliotecario + Elaboracion de
bibliografias y diseminacion selectiva de la informacién (DSI) + Servicio nacional de
conmutacion bibliografica + Suministro de documentos + Alertas y novedades del
patrimonio bibliografico y documental + Reserva de material + Solicitud de visita
guiada) + OTROS SERVICIOS VIRTUALES (Consulta telefénica + Consulta via correo BNC@
+ Consultas y formacién virtuales CDM y LABN)

Las mediciones de todos los servicios se obtienen mediante Reporte de usuarios
beneficiados y servicios prestados, organizados en los consolidados estadisticos del GS
2013y 2014.

Antecedentes de la medicion | Servicios virtuales prestados

El indicador del GS que corresponde a esta medicion es Servicios prestados a usuarios
virtuales.
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En los consolidados estadisticos revisados en mayo de 2015, las cifras arrojaban 341
servicios virtuales para 2013 y 768 para 2014. No obstante, se identificé un su registro
en usuarios de induccién y visitas guiadas, que se verificaron, razén por la cual esta
cifra cambi6 y aument6 de manera significativa.

Distribucidén de los Servicios virtuales

La distribucién de los servicios virtuales fue asi:

2013 | DISTRIBUCION DE LOS SERVICIOS
VIRTUALES
Total: 2 044

= 352
17%

= 1692
83%

= Servicios virtuales
principales

= Otros servicios
virtuales

Grafica 66. Distribucion de los servicios virtuales en 2013
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2014 | DISTRIBUCION DE LOS SERVICIOS
VIRTUALES
Total: 1 768

= 621
35%

= Servicios virtuales
= 1147 principales
659%

® Otros servicios
virtuales

Grafica 67. Distribucion de los servicios virtuales en 2014

2015 | DISTRIBUCION DE LOS SERVICIOS
VIRTUALES
Total: 2774

= 495
18%

= 2279
82%

= Servicios virtuales
principales

= Otros servicios
virtuales

Grafica 68. Distribucion de los servicios virtuales en 2015
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En el 2013 la prestacién de Servicios virtuales principales ocupé el 17% de la atencion
virtual, y la prestacion de los Otros servicios virtuales ocupé el 83%; en el 2014, el
35% fueron Servicios virtuales principales y el 65% fueron Otros servicios; y en 2015,
se prestaron 18% de servicios virtuales principales y 82% de Otros servicios virtuales.
Asi, de 2013 a 2014 se observa un aumento significativo, del 74%, respecto a la
prestacion de los Servicios virtuales principales y una reducciéon del 32% en la
prestacion de los Otros servicios; y de 2014 a 2015 los servicios virtuales principales
decayeron en un 20%, mientras los otros servicios se duplicaron.

Lo anterior, permite afirmar que los Servicios principales, los mas especializados para
brindar acceso al patrimonio documental y bibliografico tuvieron un aumento
importante en el primer periodo, pero luego han disminuido. No hay indices sobre qué
pudo ocasionar esta disminucién, aunque una posible explicaciéon puede ser el aumento
de recursos en la biblioteca digital, que permite a los usuarios acceder a mas
informacion, sin solicitar el servicio directamente al GS, CDM y LABN. Al respecto, el
coordinador del CDM corrobora que la digitalizaciéon de piezas musicales disponibles a
los investigadores, ha ocasionado que se reciban menos solicitudes directas.

La distribucidn de los Servicios virtuales principales y los Otros servicios virtuales fue
de la siguiente manera:

2013 | SERVICIOS VIRTUALES PRINCIPALES
Total: 352

29
8%

m 137
39%

18
5%
m Pregunte al bibliotecario

H Elaboraci6én de

= 41
12% bibliografias y DSI
E Conmutacion y Suministro
documentos

Alertas y novedades

m 55 ) B Reserva de material
16%

Grafica 69. Distribucion de los servicios virtuales principales 2013
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2014 | SERVICIOS VIRTUALES PRINCIPALES
Total: 621

o 64
B 79 10%

m 242
39%

o 44
7%

® Pregunte al bibliotecario

= 108 ® Elaboracién de
17% bibliografias y DSI
E Conmutacién y Suministro
documentos
= Alertas y novedades

.

—

= 84
14%

® Reserva de material

Grafica 70. Distribucién de los servicios virtuales principales 2014

2015 | SERVICIOS VIRTUALES PRINCIPALES
Total: 495

w74
15%

m 255
51%

®m Pregunte al bibliotecario

m Elaboracion de
bibliografias y DSI
m Conmutacién y Suministro

documentos
w Alertas y novedades

m Reserva de material

Grafica 71.Distribucion de los servicios virtuales principales 2015

176



TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(&) MINCULTURA

Todos los Servicios virtuales principales presentaron un aumento importante de 2013
a 2014: Preguntele al bibliotecario crecié un 77%, Elaboracién de Bibliografias y DSI
un 53%, Suministro de documentos y Conmutacién Bibliografica un 163%, Reserva de
material un 10%, solicitudes de Visitas guiadas 121%, y servicio de Alertas y
novedades un 144%. Este crecimiento indica la importancia y acogida que tuvieron los
servicios a distancia en este periodo. De 2014 a 2015, casi todos los servicios virtuales
principales decayeron a excepcion de Preguntele al bibliotecario y Solicitud de Visitas
Guiadas. Elaboracién de bibliografias disminuyé en un 21%, Conmutacién y
suministro de documentos en un 47%, Reserva de Materiales 46% y Alertas y
novedades que se dejo de prestar en 2015. Otros servicios virtuales

2013 | OTROS SERVICIOS VIRTUALES
Total: 1 692

m 410
24%
33
2%
® Consulta telefénica
®m Consulta via correo
electrénico bnc@ : %7?1‘;’9
0
Consultasy
formacion virtuales ~

Grafica 72. Distribucion de los otros servicios virtuales 2013
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2014 | OTROS
SERVICIOS VIRTUALES
Total: 1 147

B 345
30%

a2
® Consulta telefénica 0%
Hm Consulta via correo
electrénico bnc@ = 300
= Consultasy 70%
formaci6n virtuales
Grafica 73. Distribucion de los otros servicios virtuales 2014
2015 | OTROS
SERVICIOS VIRTUALES
Total: 2 279
247
11%
= 105
5%
® Consulta telefonica
927
B Consulta via correo 849%
electrénico bnc@
= Consultas y
formacion virtuales

Grafica 74. Distribucion de los otros servicios virtuales 2015

178



TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(&) MINCULTURA

Los Otros servicios virtuales disminuyeron entre 2013 y 2014: la Consulta telefénica en
un 36%, la Consulta via correo electronico BNC@ en un 16% y las consultas y
formaciones virtuales del CDM y LABN en un 94%. La disminuci6n de la consulta via
telefénica y via correo BNC@ puede ser indicador de que los usuarios dan preferencia a
otras vias de consulta, como el correo serviciosbnc@ y los formularios de solicitud de
servicios. De 2014 a 2015 los servicios de Consulta telefénica y de Consulta y formacion
virtual aumentaron de manera importante (141% y 5150% respectivamente). Es de
anotar que el CDM mejoré la sistematizacién y reporte de sus servicios virtuales, lo cual
se manifiesta en el evidente aumento.

5.4 CONCLUSIONES SOBRE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR EL GS, EL CDM Y EL
LABN

De 2013 a 2014 los servicios prestados por el GS, el CDM y el LABN en general
disminuyeron un 4% mientras de 2014 a 2015 disminuyeron en un 3%. Los servicios
presenciales mantuvieron esta tendencia y se redujeron en un 4%, para ambos afios,
diferencia de unos 2.600 servicios aproximadamente. Por su parte los servicios
virtuales tuvieron un comportamiento diferente: de 2013 a 2014 decrecieron en un
14% y de 2014 a 2015 aumentaron en un 47%.

Al examinar los servicios presenciales y su reduccién general, se encontré que para
2013-2014 la Franja de formacién y los servicios de Afiliacién y carnetizacion
contribuyeron significativamente a este decrecimiento, mientras que en 2014-2015
estuvo dada principalmente por los Servicios de Afiliacién y lo Servicios en Sala. Siendo
estos los servicios que mayor porcentaje ocupan de todos los presenciales, tienen un
mayor impacto sobre la totalidad.

Viendo en detalle los servicios en sala, los mas solicitados en los servicios presenciales,
de 2013 a 2014 las variaciones mas notorias estuvieron en el servicio de Reprografia,
que disminuyd aceleradamente (27%). De 2014 a 2015 el Préstamo y de equipos y el
servicio de Reprografia fueron lo que mostraron mayor disminucion.

Cabe resaltar que la consulta y préstamo en sala, creci6 muy poco, en contravia de lo
que se pensaria podria ser afectado por el cierre de la Hemeroteca Manuel del Socorro
Rodriguez y de la Sala Fondo Antiguo y la consecuente disminuciéon de puestos de
consulta disponibles para los usuarios.
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Respecto al descenso del uso de la reprografia, se debe mencionar que en 2014,
durante un periodo de dos meses, el equipo destinado para este fin estuvo fuera de
servicio, por razones técnicas; y en 2015 no estuvo funcionando sino una sola maquina
fotocopiadora, en la Sala Samper.

En cuanto a la importante reducciéon de la Franja de formacién de 2013 a 2014-mas de
la tercera parte-, el servicio de Induccion presentd la mayor declinacién, para lo cual
concluimos que responde al cambio en el método de conteo que se realizé de 2013 a
2014, el cual fue realizado para mejorar la precisién en la recoleccion de datos, pues de
hecho el nimero de nuevos afiliados aumentd. En contraste, los otros servicios de la
Franja de formacién se acrecentaron: el Plan anfitrion, las Visitas guiadas y el Programa
de formacidn, lo cual subraya que es uno de los segmentos de servicios que tuvo buena
acogida por parte de los usuarios de 2013 a 2014. Desde el punto de vista estadistico,
dado que la Induccién retine un gran porcentaje de los servicios de la Franja de
formacidn, afecta la tendencia de toda la Franja, mostrando un decrecimiento general.
En lo que respecta a 2014-2015, la Franja de formacion tuvo una ligera disminucion
(3%), ocasionada principalmente por la baja de los servicios de Plan Anfitrién y el
Programa de Formacién.

En lo concerniente a los Servicios virtuales, para 2013-2014 se observé una
disminucién general, aunque se identifica que los Servicios virtuales principales
aumentaron, en oposicién a los Otros servicios virtuales. El balance general de los
servicios virtuales muestra un decrecimiento, en razén de que los servicios con mayor
porcentaje disminuyeron; sin embargo desconoce que estos servicios virtuales
principales aumentaron de manera destacada. Es necesario enfatizar en este aspecto,
pues es a través de estos servicios principales se ofrece a los usuarios distantes el
acceso al patrimonio bibliografico y documental; pero también porque, aunque la
estadistica no lo tiene en cuenta, son los servicios virtuales que demandan mayor
tiempo de trabajo por parte de los funcionarios y funcionarias para cumplirlos
satisfactoriamente. Para 2014-2015, Los servicios virtuales aumentaron en mas de la
mitad y aunque los servicios principales disminuyeron, particularmente por el
descenso del servicio de Suministro de documentos, los Otros servicios virtuales
evidenciaron un aumento de demanda.
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SEXTA PARTE|PERCEPCIONES SOBRE LA
BIBLIOTECA NACIONAL DE COLOMBIA

La manera como se construye la percepcion de la BNC parte de dos nociones
fundamentales: la de institucién patrimonial y la de biblioteca publica. Al lado de estas,
se derivan un conjunto de ideas que reflexionan, cuestionan, aplauden o critican los
aspectos que refuerzan las representaciones sobre esta institucién.

6.1. LABNC COMO INSTITUCION PATRIMONIAL

La Biblioteca Nacional de Colombia es la institucién que garantiza la
recuperacion, preservacion y acceso a la memoria colectiva del pais,
representada por el patrimonio bibliografico y hemerografico en cualquier
soporte fisico (Biblioteca Nacional de Colombia, Mision, 2015).

La mision de la Biblioteca Nacional de Colombia se define por su rol para salvaguardar
y brindar acceso al patrimonio documental colombiano.

Al observar las principales razones por las que los usuarios deciden venir a la
biblioteca, una franja importante reconoce la riqueza de material patrimonial existente
en la BNC. No obstante, otro conjunto de comentarios pone de relieve la percepcion de
que hay un limitado reconocimiento de este caracter patrimonial en tanto institucion.

Al respecto, una funcionaria menciona:

Lo que yo he logrado percibir es que no tiene ni idea de, de lo que es la
Biblioteca Nacional, que es una Biblioteca mas, pero no cual es su misidn, ni
idea, ni idea, es una Biblioteca mas, muchos dicen: “Ahh, la Biblioteca Nacional,
es otra Biblioteca mas”, pero ni idea que pueden encontrar all3, ni idea, no la
conocen, ehh, nada, cero, nula.

{...}

No, no, no, como que esa es mi percepcion, que no, no tiene ni idea, de esto de lo
Patrimonial o de salvaguardar toda la, la produccién documental no tienen ni
idea, no (...) (Funcionaria 05, Entrevista).
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Al mencionar un evento publico realizado sobre bibliotecas y memoria, la misma
funcionaria destaca que se reconocia el valor de la Biblioteca Luis Angel Arango como
biblioteca patrimonial, a la vez que se le daba poca importancia a la Biblioteca Nacional
de Colombia en este campo, desconociendo no sdlo que sigue siendo el recinto del
patrimonio bibliografico y documental por excelencia, sino que es una institucién

pionera.

Pues ésta es como la lider, pienso yo, aunque la Luis Angel Arango... a mi no me
gusto eso, cuando fui a lo de esto de “Vamos a hacer memoria”, que me dieron
un momento de permiso, yo fui. Hablé Alexis De Greiff; decia que la Biblioteca
Luis Arango que era la pionera, y yo decia “un momento, que es la Biblioteca
Nacional” pero él siempre sacaba que la Luis Angel era la patrimonial y la que la
custodiaba y yo decia que la BN es la BN y es la que tiene el objeto, y tiene la
misién y todo. De pronto la Luis Angel Arango tiene mas avances tecnolégicos y
de pronto esta mejor pero la BN, de pronto le faltan mas ideas para crecer un
poquito mas, pero es la pionera... (Funcionaria 05, Entrevista).

En este estudio, también se puso de manifiesto el desconocimiento del caracter
patrimonial de la BNC por parte de los usuarios potenciales:

Con el fin de poder venir con algunos insumos para esta conversacion, me atrevi
a hacer una encuesta entre los investigadores -en total son 97 investigadores-,
de los cuales entre el jueves y el domingo contestaron el 40%... entonces ese es
un ndamero bastante importante; hem... la percepcion fue... una de mis
preguntas: justed, qué piensa de la Biblioteca Nacional? Y honestamente el
balance no fue muy positivo...

11:28 eh... un alto porcentaje —ya les diria cual- me dijo que, que no conoce la
Biblioteca... esa percepcidn esta asociada a un desconocimiento y a problemas...
aparentemente problemas de divulgacion de los servicios especialmente
divulgacién web, en linea de los servicios (Participante 5, Grupo focal 01)

E incluso, la incomprensién que se identifica entre los usuarios afiliados, acerca de la
importancia que tiene la biblioteca en la preservacion del patrimonio nacional:

Porque el usuario que ah, no, pues si juy! Si, grandisimo, aca debe haber muchos
volimenes, pero no sabe que aca hay un taller de conservacién, que hay dos
auditorios que los pueden alquilar, que los pueden utilizar, o sea, hay gente que
no sabe que la Biblioteca la pueda usar para exposiciones de tesis, personas que
no saben que aqui funciona la Red de Bibliotecas, hay personas que no saben
que aqui es donde se, bueno, donde esta funcionando el CDM, bueno todo lo, eso
no lo saben... (Funcionario 21, Grupo focal 05).
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Asi, se encuentra que la principal caracteristica inherente a la Biblioteca Nacional de
Colombia, la de ser una institucién cuya mision es salvaguardar y difundir una parte del
patrimonio de la nacién, no es plenamente reconocida por la ciudadania.

6.2. LABNC coMO0 BIBLIOTECA PUBLICA

Ademas de su caracter patrimonial, la Biblioteca Nacional es una institucion
publica pero, dada su misién, los servicios que ofrece no son los mismos de
otras bibliotecas publicas. Como lo recuerda la directora de la Biblioteca
Nacional, esta institucién es la tinica en su género en Colombia; es una
biblioteca que no tiene par en el pais (Comunicacién personal con integrantes
del Grupo de Servicios, Octubre 2015).

Se observa, entonces, un desfase de las exigencias o sugerencias que hacen algunos
usuarios, pues desconocen el rol de la BNC en tanto institucién.

Si bien este desconocimiento general sobre los atributos de la BNC responde a la
representacion dominante sobre la idea de “biblioteca”, se concluye que los ciudadanos
le reclaman un mayor acercamiento de la institucion con el publico, que les permita
conocer su misién:

Hay un imaginario, primero que la BN es lejana, no lejana en términos
geograficos sino en términos de accesibilidad porque no sabe si pueden entrar
aca: uno ve la gran estructura de la BN (...) y lo primero que te preguntas es: por
;donde entras? La gente no sabe a qué venir ac3; la gente sabe que puede ir a la
Luis Angel, que todo el mundo entra y sale “como Pedro por su casa” y ve que
todo el mundo a all, en cambio uno no ve filas largas para entrar a la BN, hay
un miedo a la BN (...) Y segundo, la falta de difusién hace que la gente tenga un
desconocimiento total hacia la Biblioteca (Funcionario 13, Entrevista).

La vision del funcionario resalta, ademas, la importancia del trabajo de divulgacion y
sensibilizacién hacia el publico general de la BNC y hacia sus usuarios, quienes pueden
ser también sus principales aliados en la difusion. Al parecer, la ciudadania en general
no reconoce que esta es la unica biblioteca del pais en su género, lo cual deberia
percibirse como una fortaleza y no como una debilidad.

Los funcionarios también manifiestan que en muchos casos el desconocimiento sobre la
mision de la Biblioteca Nacional genera el reclamo de caracteristicas que son propias
de una biblioteca publica, las cuales no son necesariamente patrimoniales:
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Cuando llegan se imaginan que la Biblioteca es igualita a la publica entonces se
quejan que como asi no pueden entrar esto, que no pueden fotocopiar todo el
libro y aunque uno trata de explicarles eso en la induccién como que no lo
cogen con el mismo entusiasmo con el que uno trata de decirles, cogen pereza,
entonces por ese lado uno se descorazona un poquito porque cémo mas los
impulsa uno a que aca encuentran, si, historia, pero historia interesante, que si
uno no se encarga de difundirla y que la gente la conozca bien como debe ser,
pues uno sigue repitiendo lo mismo, en ese sentido como que jAh!, pero la
expectativa de lo que se puede llegar a hacer si me entusiasma (Funcionaria 10,
Entrevista).

Otra cosa y eso lo nota con el mismo inventario que se esta dando cuenta es que
las personas -llamese del publico que sea- no diferencia lo que es la
biblioteca publica a la Biblioteca Nacional. A una biblioteca patrimonial. Y el
objetivo es muy diferente. Y si lo vamos a ver hasta dentro de los mismos
funcionarios no lo entienden (Funcionaria 23, Grupo focal 06).

Parte de las ideas que encierra la nocién de biblioteca publica, se relacionan con el
acceso universal, es decir, con el derecho de que todas las personas puedan acceder y
hacer uso de sus servicios. Siendo el acceso al patrimonio documental de la BNC un
componente fundamental de la misiéon de la institucién, resulta central ver de qué
manera perciben los usuarios la facilidad para su uso.

Sobre el acceso a los recursos, se observan de manera negativa las restricciones
establecidas por la BNC para acceder a cierto material:

Aqui viene mucho, abuelitos, o gente que es curiosa ay aqui lei que podia ver lo
de los comuneros y ellos esperan que puedan ver el documento original de los
comuneros, y se estrellan con que uy no, no se puede, si usted no es
investigador primario, el que va a publicar algo, entonces queda como uy,
entonces no es que cualquier puede venir a consultar, la idea es que, porque he
escuchado no aqui ahoritica, sino se escucha a una funcionaria, es que esto no lo
puede consultar cualquiera, cuando uno les dice asi, no, como les va a decir uno
eso, 0 sea yo qué soy, soy un ciudadano que tengo derecho, yo soy ciudadano
colombiano, por lo tanto tengo derecho a ver eso, y como asi que me dicen
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ahorita que no que porque tengo que ser investigador, en el papel hay muchas
cosas que son asi, que lo puede venir a ver, pero servicios y eso esta mas
dirigido como al publico investigador (Funcionaria 10, entrevista).

Aca hay defensores acérrimos de que esto no es una biblioteca publica, mucha
gente le dice a uno lo patrimonial es publico (...) lo que me he pillado mucho es
que en la misma mision de la Biblioteca hay una cosa que entra en
confrontaciéon muy fuerte y creo que lo que ha sucedido en la Biblioteca
Nacional es que un momento estaba mas fuerte una que la otra, y es que en la
misién esta recuperacidn, con la recuperacion no hay lio, pero si esta el tema de
preservacion y de difusion al tiempo y qué ha pasado, en lo que siento y en lo
que he podido percibir de lo que he estado estudiando, es que hay momentos en
que la preservacion se vuelve una cosa mas fuerte que la difusion, desde que
empez6 todo esto de lo patrimonial la preservacién tiene mas fuerza aun
cuando se quiera abrir, pero no se quiere abrir tampoco porque viene lo otro,
desde ahi mismo hay un asunto que es bastante complejo y que tendriamos que
entender qué es eso y como se define lo patrimonial (Funcionaria 12,
Entrevista).

En este punto, un tema de debate es la restriccién de afiliacion a los menores de edad,
salvo en caso de pertenecer a una institucion de educacién superior reconocida. Bajo la
justificacién de que la salvaguarda de los recursos patrimoniales no se puede dejar en
manos de los menores de edad y de que no es posible responsabilizarlos judicialmente
ante cualquier dafio eventual de material, existe un protocolo que niega el acceso a
menores que no cursen estudios de educacién superior o que no tengan disponible su
documento de identificacion, asi sean mayores de edad. Asi, son frecuentes las
situaciones donde se limita la entrada a una franja de publico interesada en hacer uso
de los servicios de la biblioteca. Este aspecto, mas alla de impedir el ingreso puntual de
algunas personas, se convierte en el mensaje de que la BNC no esti abierta a todo
publico.

Una vision contraria es la que reivindica el derecho ciudadano de hacer uso de esos
recursos patrimoniales, fundado en el principio de la democracia y la igualdad de
derechos. Asi, se puede pensar que para el caso de las Biblioteca Nacional -la de
Colombia, en particular y todas, en general- existe una tensién entre la triada
Patrimonio-Conservacion-Acceso: desde una perspectiva se considera que no tiene
sentido conservar los documento, si no se pueden consultar; desde otra perspectiva se
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considera que si no se preservan los documentos, pues sencillamente no habria nada
que mostrar u ofrecer a quienes quieran consultarla.

Por otro lado, bien sea por el funcionamiento de la biblioteca, por los servicios, o
incluso por el catalogo, es inevitable que usuarios y funcionarios hagan referencia a
otras bibliotecas publicas del pais o bibliotecas nacionales del mundo. Establecer esa
comparacion entre la BNC y las otras bibliotecas es sefial de que la gente esperaria de la
BNC que estuviera al menos al nivel de las otras en términos técnicos, de
infraestructura y de disponibilidad de recursos; y, en un escenario ideal, que la BNC
fuera referente de muchos procesos en su género para las instituciones del pais,

Exposiciones por ejemplo, que son de una obra o de objetos valiosos.... De
pronto si algo que sonaba muy fuerte alld en Humboldt (Instituto) era: se
conoce mas la Biblioteca Luis Angel Arango. Incluso quisiera que se conociera
mucho la mia dentro de la institucién y cuesta; pues cuesta por una parte por lo
de lo digital, porque uno le lleva el libro hasta la sede donde ellos estan en lugar
de ellos venir a ver como estan digamos dispuestas las colecciones dentro de la
biblioteca (Participante 5, Grupo focal 01 UP instituciones).

Es que nos atrasamos en ese desarrollo por mucho tiempo y ahora no podemos
ponernos al dia de la noche a la mafiana... pero es desde que inici6 el proceso,
porque uno siempre tiene los modelos... uno va a esos depositos de la Luis
Angel, yo no sé si los han conocido, por qué no tratan ademas, que en alguna
época se hizo, de hacer que nosotros como funcionarios de esta institucién
conozcamos esos servicios, que es bueno, ir a esos depositos, que son gigantes,
donde hay bandas transportadoras, donde las impresoras estan en cada area
del conocimiento, entonces... y no hay que mandar ni nada de esas cosas, sino
que el sistema mismo ya por defecto sabe a dénde manda, a qué impresora
llega solito, él no tiene nada que hacerle, nada, nadie tiene que estarle chuzando
aqui, chuzando alla porque eso llega de una, en cambio... es puro desarrollo, el
desarrollo tecnolégico de nosotros estd muy atrasado, que pena que lo diga...
(Funcionario 17, Grupo focal 04).

6.3. REPRESENTACIONES SOBRE LA BNC

Para iniciar este apartado, es importante explicar a qué nos referimos con
representaciones. La representacion se refiere a la manera como se usa el lenguaje para
dar sentido a algiin aspecto del mundo que nos rodea, o para presentarlo de manera
significativa a otras personas. Ademas, es una parte esencial de un proceso mediante el
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cual se produce el sentido de algo (un objeto, una persona, una institucién, un
sentimiento) y se intercambia entre los miembros de una cultura8?,

Pensando en el campo de estudio de publicos de la BNC, las representaciones
corresponden al conjunto de ideas que circulan y se construyen alrededor de la
institucién, las cuales van a organizar la comprensién y las practicas que en ella se
producen. Dicho de otro modo, las representaciones se originan y modelan las
interacciones que tiene el publico con la biblioteca, a partir tanto de los discursos
oficiales emitidos sobre la institucién como los discursos sociales que emiten las
personas sobre la biblioteca, generados desde su propia experiencia o la de otros, y que
estan anclados en contextos e historias particulares.

Para este andlisis, resaltamos las representaciones o ideas circulantes mas comunes
sobre la biblioteca; en algunos casos, estas representaciones se describen como
aspectos que se encuentran en tensién y sobre las cuales vale la pena destacar los
principales argumentos de discusion.

6.3.1 MODERNIZACION DE BNC: HAY GRANDES AVANCES, PERO LA BIBLIOTECA NO
SE HA MODERNIZADO COMPLETAMENTE

El tema de la modernizacién es un elemento que se menciona con frecuencia tanto por
parte de usuarios como de funcionarios, y sobre el cual no hay una visién en una tnica
via: abarca opiniones principalmente sobre la infraestructura, los procesos
organizacionales, los procesos técnicos y los equipos, y las estrategias de comunicacion.

a) Planta fisica e infraestructura

80 Esta idea de representacion se basa en la reflexion sobre representacion elaborada por Stuart Hall, particularmente
en su texto “El trabajo de la representacion”, en: Stuart Hall (ed.), Representation: Cultural Representations and Signifying
Practices. London, Sage Publications, 1997. Cap. 1, pp. 13-74.
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La percepcion de la infraestructura y del edificio es relevante en tanto constituye para
la mayoria del publico y en general para la ciudadania, el primer contacto que tienen
con la BNC.

El reconocimiento de la belleza arquitectonica del edificio contrasta con la frialdad de la
estructura, como lo mencionan sus usuarios:

“A mi me parece {un edificio} muy serio, demasiado, y hace mucho frio...hace
muchisimo frio” (Usuaria 13, Entrevista), o “Para mi es apropiada, excepto que
a veces si hace mucho frio, tal vez porque es muy alta...se siente la brisa, el frio,
entonces a veces se aburre uno... (Usuario 33, Entrevista). El hecho de que la
edificacion sea patrimonial, puede vincularlo, desde la representacion de los
ciudadanos, con algo antiguo que se opone a lo moderno:

La gente tiene la convicciéon de pensar que precisamente cdmo es eso, como es la
historia del pais y el patrimonio del pais; que es como para gente adulta, que es la
gente de nuestros antepasados como para afios de luz; pero no piensan que la juventud
aqui pueden conseguir mucha informacién, no la ven como eso. O ven el espacio, o el
recinto, me lo pintan como - porque yo he hablado con gente que me dice-:

Es que el edificio, me da la impresién de que es un edificio muy viejo, que se
consiguen cosas muy minimas; o sea, no es una expectativa como positiva para
conseguir algo concreto, entonces lo ven es asi (Funcionaria 08, Entrevista).

Sumado a esto, los funcionarios mencionan que la infraestructura de la BNC tiene muy
poco potencial para atender mas usuarios y para conservar una mayor cantidad de
material.

Desde que yo me acuerdo; ha sido esa una coyuntura pero tremenda, porque ya
las colecciones no caben, entonces siempre se ha hablado de un edificio alterno
para las colecciones y dejar este edificio sélo para atender usuarios y parte
administrativa; cosa que presupuestalmente no se ha podido hacer, y se
necesita, a gritos se ha pedido (Funcionaria 01, Entrevista).

Pues la gente se queja y uno mismo también se da cuenta del espacio que es
muy encerrado, muy estrecho, muy reducido, pues por eso genera que
cualquier medio ruidito les afecte no les gusta; basicamente se quejan de eso,
del espacio, del ruido; pero asi como hay unos que se quejan hay unos que
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viene... y por ejemplo eso pasé ayer, ayer antier, que lleg6 un usuario y hacia
dias no veia y precisamente sali6 por no sé qué puerta y dijo: esto esta
buenisimo, me parece muy bien que no sé qué; yo le dije: “seria bueno que
usted deje eso escrito”, entonces le pasé la papeleta para que hiciera la
encuesta, entonces si me dijo: “no, muy bueno, porque eso el ingreso por una
sola parte, eso se prestaba para muchas cosas, no era nada bueno, nada
organizado, ahora veo que estin mejor, mas organizados (Funcionaria 08,
Entrevista).

Como resalta la funcionaria, otros elementos relacionados con el espacio, aunque no
exclusivamente dependientes de la infraestructura, intervienen en las condiciones que
ofrece la biblioteca a sus usuarios de consulta.

El estado de descuido a la planta fisica de la Biblioteca, fue un aspecto mencionado por
los usuarios entre los anos de estudio -2012 a 2015. No obstante, teniendo en cuenta
los trabajos de readecuaciéon de las salas en los ultimos afios, habria que conocer la
opinion de los usuarios en un préximo estudio,

Uno escucha quejas de los bafios, del estado del edificio, del ruido, todo eso va
desencantando a la gente y pienso yo que dicen que esto no es tan bonito como
lo imaginaban, como lo habian descrito, porque uno les describe cosas muy
bonitas y de hecho aca encuentras cosas muy bonitas, lo que yo creo es que
haria falta como dinamizar el edificio, incluso hasta llegar a pensar en...bueno,
seguramente eso lo consideran un sacrilegio, no sé, cambiar la sede, no sé,
porque la gente se desencanta de ver mucho eso, asi como hay extranjeros que
dicen que muy lindo edificio, el art dec6, porque ven lo de encimita, pero la
gente que lo ve desde afuera, dicen como que lo tienen descuidadito
(Funcionaria 10, Entrevista).

El relato evidencia que para funcionarios y usuarios, el estado del edificio y de algunas
areas de servicio no corresponden, al momento de hacer las entrevistas, a lo que se
esperaria de una Biblioteca Nacional. De alguna manera el mal estado de algunos
sectores del edificio, generan una mala imagen, que se convierte en una barrera para
que los usuarios se sientan a gusto en el espacio de la BNC. Resulta interesante que los
usuarios o los funcionarios hacen sugerencias para cambiar esa imagen, pues subyace
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la idea de que la infraestructura afecta la interaccién que pueden tener los usuarios
dentro de la biblioteca.

b) Procesos técnicos de catalogacion, consulta, conservacion y difusion
de recursos documentales

Los procesos técnicos son uno de los aspectos que, a los ojos de usuarios y funcionarios,
ha tenido mayor desarrollo en la BNC en los tltimos afios:

Si pienso que en los ultimos anos la Biblioteca Nacional ha empezado un
proceso de difusién y de mejoramiento de sus instalaciones y de absolutamente
todo. Y si, porque pienso que antes tal vez estaba como un poco mas... como un
poquito relegada, como por alla... (Participante 14, Grupo focal 03 Usuarios
reales).

La Biblioteca si ha tratado de ponerse al tono, pues digitalizé su catdlogo, ahora
el préstamo es automatizado, esta tratando pasitos a pasitos de ponerse a tono.
Yo no sé como irdn a hacer con la digitalizacion, no sé cual es la meta de
porcentaje de digitalizado, pero si lo van a seguir haciendo con la gente que
esta, yo creo que eso va para largo, y bueno, digitalizan y qué, cudl es la idea ahi
(Funcionaria 10, Entrevista).

Sin embargo, se identifican adn las dificultades técnicas presentes en parte de los
procesos de Biblioteca. Asi, con frecuencia, aparecen en las conversaciones con
usuarios y funcionarios, referencias de modo comparativo con otras bibliotecas -la Luis
Angel Arango del Banco de la Reptiblica principalmente—, cuyos procesos se consideran,
en muchos casos, aventajados respecto a los de la BNC.

Funcionario 17: (...) Y es que nosotros en eso tenemos un atraso bien tenaz,
bien tenaz, muchos afios ya, es que el proceso ha sido bien tardio (...) En esta
época que estamos estar llenando papelitos y bobadas y es un reflejo también
de que, bueno, de que estamos quedaditos y si no nos ponemos al dia pues
tampoco va a venir la gente por aca a darle tantas vueltas a una consulta

Entrevistadora: ;y los errores tiene que ver con qué?
F17: Puro desarrollo tecnolégico. El hecho de que haya que mandar, por
ejemplo ahoritica, una solicitud alla a ese equipo y que de ese equipo tengan

que redistribuir... Eso es estar en la época del Jet y andamos en burro, porque
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es que no puede ser que tenga que estar una persona las doce horas pendiente
de todas las solicitudes y estarlas redistribuyendo casi que manualmente, no...
uno va a esos depésitos de la Luis Angel (..) que son gigantes, donde hay
bandas transportadoras, donde las impresoras estidn en cada area del
conocimiento, entonces... y no hay que mandar ni nada de esas cosas, sino que
el sistema mismo ya por defecto sabe a dénde manda, a qué impresora llega
solito. No tiene nada que hacerle, nadie tiene que estarle chuzando aqui,
chuzando alld porque eso llega de una ... es puro desarrollo, el desarrollo
tecnolégico de nosotros estd muy atrasado, jqué pena que lo diga! (Grupo focal
04).

Otra funcionaria hace también una comparacion, esta vez con las bibliotecas
universitarias:

(...) No sé si es que los recursos de la plataforma, ahorita ya pasamos a Sirsi,
pero yo veo una Universidad Javeriana que tiene el mismo, [Universidad de los]
Andes tiene lo mismo, [Universidad del] Rosario tiene lo mismo... es mirar
cémo hacen ellos para poder manejar toda esa informacién y ahi si poder hacer
cosas que aca nos dicen... hay veces uno oye que “no se puede, nos toca
averiguar si se puede, no sé si esto...” cuando uno ya lo ha visto en otro lado.

(...) Yo hago la busqueda en [el OPAC de la biblioteca de la Universidad]
Javeriana sobre tal tema, y me bota [resultados] y uno encuentra y no hay como
esa dificultad de otras. Lo mismo en los Andes, uno ve como que fluye... yo
digo: pero por aqui no me dice articulo de seriada.. aqui nosotros tenemos
muchas pestaiiitas (Funcionaria 23, Grupo focal 06).

c) Procesos organizacionales

La organizacidn del trabajo en la BNC fue un tema mencionado, y cobra relevancia pues
resalta el valor de la labor desempefiado por funcionarios y contratistas en la
construccion de la Biblioteca y su representacion.

Desde el afio 2012 se realiz6 una reorganizacion de los equipos de trabajo dividiendo el
grupo de Colecciones y Servicios en dos areas. En su momento, los funcionarios
consideraron que esta separacion de funciones no resultaba benéfica para los usuarios,
en tanto limitaba el acercamiento por parte de los funcionarios que prestaban servicios
a los recursos bibliograficos y documentales, para su mejor dominio.
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Adicionalmente, se percibe entre los funcionarios del GS la idea de que sus opiniones no
se tienen en cuenta para tomar las decisiones, y que dado su conocimiento sobre
usuarios y servicios deberian considerarse.

(...) La Biblioteca tiene un problema en general y es que se toman decisiones sin
rastrear cual son las problematicas; entonces yo le decia a la coordinadora el
otro dia: A mi de qué me sirve haber identificado un montén de cosas respecto
al catdlogo si hay unas cosas que nadie tiene en cuenta, compran otra
plataforma, sin pensar qué es lo que esta molestando, qué es lo que esta
generando un ruido ahf en el uso de catalogo para ver cudles son de estas, las
que hay en el mercado, para tratar de pensar lo que tenemos acd en la
Biblioteca. Entonces claro, tenemos dos promesas, que el catadlogo va a resolver
pero que empieza este proceso pedagdgico cuando llegue un nuevo catalogo y
es que toca de nuevo... (Funcionario 13, Entrevista).

Si bien las divergencias entre los equipos de trabajo aparecen en las opiniones de
algunos funcionarios, es con el fin de resaltar que la articulacion entre estos resulta
vital para garantizar la prestaciéon adecuada de los servicios al destinatario final que es
el usuario:

(...) Hay cierto celo: por ejemplo entre Colecciones y servicios, y Procesos
siempre hay choque. Que todo esta mal hecho y que todo lo se encuentra mal en
las bases de datos la biblioteca, que hay errores... todo tipo. Entonces chocan,
porque al trabajo de procesos el primer evaluador es el usuario y los
funcionarios de Colecciones y servicios que son los que estan prestando el
servicio; son los que detectan las fallas, lo errores... que el duplicado, que esta
mal escrito, que no aparecen los... todo es culpa de procesos y jno! Es todo una
cadena que tiene que estar todo articulado para que funcione bien (Funcionario
German, Grupo focal FO1).

Otro aspecto que se enmarca en el componente organizacional es la necesidad de
encontrar canales efectivos de comunicacion entre los equipos de trabajo de la BNC y al
interior de estos, particularmente para la trasmisién de saberes entre generaciones
distintas de funcionarios.

(...) Aca no hay comunicacién y eso es terrible, dentro del mismo grupo y
nosotros hemos tratado; somos cuatro nuevos y claro, pues es un conocimiento
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que no se aprende de la noche a la mafiana. Uno investiga y uno esta ahi, pero
pues, es muy distinto cuando uno ha pasado afios y esta conociendo el material
(..) Me parece que si deberia haber como espacios de socializacidon
(Funcionaria 16, Grupo focal F02).

d) Comunicacion y difusion: estrategias de la BNC para acercarse a su
publico

El campo de la comunicacién y la difusidn es de interés en este estudio, en la medida
que permite identificar las estrategias utilizadas por la BNC para acercarse al publico
amplio y difundir sus servicios y actividades, a la vez que comprender la imagen que
esta ofreciendo desde sus procesos comunicativos.

Desde el mundo digital, las comunicaciones en la Biblioteca tienen un desarrollo
notable ofreciendo una pagina web que integra servicios e informacion variada, y en
constante actualizacion. El trabajo de difusiéon de actividades y eventos tiene una
respuesta positiva en las redes sociales, que si bien no son eje de interés en este
estudio, cabe mencionarlas. Por ejemplo, en la observacién de eventos culturales
realizados en la biblioteca, fue posible corroborar la agilidad en la transmisiéon de
contenidos difundidos en plataformas como Twitter y Facebook.

En contraste, el trabajo de divulgacién que ocurre in situ, parece contar con menos
atencion: la falta de sefalizacion visual sobre las areas de atencidn a usuarios en el
edificio, la desinformacién sobre eventos que ocurren en auditorios por parte del
personal de vigilancia y en algunos casos de funcionarios, y la poca difusion de los
servicios en la planta fisica, dejan ver la escasa articulacién que ocurre entre los
equipos de trabajo de Servicios y el de Divulgacién. Ahondar en esto, contribuiria a
construir una imagen mas consolidada sobre la BNC y su misién y generaria una
interaccién mas amigable y auténoma entre los usuarios y el espacio de la Biblioteca.
Una usuaria menciona esta necesidad:

(...) Deberian sefializar los computadores, los espacios, para saber a donde
dirigirse...eso es importante para ubicarse...incluso sobre el ingreso del
material, yo no sabia si podia ingresar o no mi computador...etc...entonces
sefializar, avisarle a la gente para que sepa (Usuaria 12, Entrevista).

6.3.2. La BNC como un espacio de consulta e investigacion
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a) El lugar de los investigadores en la BNC

En el capitulo anterior nos referimos a la forma como la concepcién sobre los usuarios
de la BNC se ha definido a partir de las caracteristicas que identifican a un investigador
o investigadora. No obstante, no existe un acuerdo sobre qué lugar tienen ellos en la
Biblioteca:

(...) Aqui es un circulo vicioso porque, como nadie conoce la Biblioteca o0 muy
poca gente, un circulo muy exclusivo, los investigadores son los que saben - Uy,
aqui encuentro lo que voy a publicar, un circulo muy selecto por asi decirlo. Asi
como nadie la conoce, si hacen algo grande (los investigadores) aqui la gente va
a decir: - Ni sabiamos que eso existia (Funcionaria 04, Entrevista).

Se reconoce, entonces, que hay una franja de usuarios de este tipo que pone en valor los
recursos de la Biblioteca y de alli su importancia, por lo que no se quiere perder: la
Biblioteca Nacional se concibe como un espacio privilegiado para la investigacion,
aunque no dedicado exclusivamente a estos. Por ello, es necesario abrir un debate
sobre qué quiere ofrecer la BNC a este segmento de publico en términos de servicios y
espacios, y cémo lo quiere lograr, sin descuidar a los otros segmentos.

b) La riqueza bibliografica y documental de l1a BNC se restringe a unas
areas tematicas

Una de las representaciones comunes sobre la BNC es que esta s6lo alberga recursos
bibliograficos y documentales relacionados con areas tematicas de Historia, Ciencias
Sociales y Humanas, Literatura y Arte, pese a que llegan recursos de todas las materias,
editados en el pais. Una funcionaria narra la percepcion que tenia, antes de trabajar en
la Biblioteca, sobre los recursos existentes:

Si, tenia esa idea es como... Ahh pa’ eso (la ingenieria), no. Sobre todo se
encontraba para investigadores, mas como para los de Ciencias Humanas o asi:
Historia, Ciencias Humanas, Antropologia...

()

De mi area (la ingenieria), por lo que te digo pues como este chico me habia
dicho: “a mi me tocé catalogar una vaina de ingenieria econémica o financiera”.
Entonces yo no sabia que existia el material (...), pensé que mas que todo para
Ciencias Humanas (Funcionaria 11, Entrevista).

En ese mismo sentido, un usuario potencial refiere:

194



TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

(&) MINCULTURA

Yo he estado al frente de muchos proyectos en Maloka con cientificos (...) Eh...
con ingenieros, con neurocientificos, con historiadores. Cada vez que cada vez
que hay una exposicion nueva en Maloka detras hay un monton de personas
con cierta formacién en las disciplinas con las que entramos en contacto. Y yo
dirfa que no hay un reconocimiento en la Biblioteca [Nacional] como... en medio
de esas conversaciones no sé, uno pregunta “bueno, profe estamos hablando del
tema, en donde lo consulto” mmh? Y salvo en el Ambito de la historia donde si
hay un reconocimiento importante. No, no pensaria, no he escuchado digamos,
de los cientificos con los que he tenido contacto que sientan que la Biblioteca
[Nacional] sea un espacio de aporte para ellos en el trabajo que estan haciendo.
Eh... si; digamos y como también el acceso digamos fisico a este edificio es
restringido, pues eso mismo también hace que pues que no se mueva muy bien
(Participante 8, Grupo focal 02 Usuarios potenciales).

c) El acceso a ciertos recursos es restringido, en aras de la
preservacion de estos

Pese a que no acuerdo sobre qué debe primar, muchos funcionarios y usuarios
perciben la tension existente entre la preservacion de los recursos y el acceso a estos a
todo publico. Una usuaria frecuente afirma:

Bueno hay una cosa y es que todos hemos estado hablando de patrimonio pero
entonces ahi es como que entienda cada persona por patrimonio: la sefiora de
la entrada es como “hay que cuidar y no se puede usar” basicamente. Es que
eso tiene que durar pa’l resto e’ la vida (Participante 15, Grupo focal 03
Usuarios reales).

Ademas, porque mira, te voy a comentar: hay un terror tenaz porque “yo no
puedo coger esta obra porque”; es... hay que también quitar ese temor, hay que
hacer un trabajo pedagogico fuerte en ese sentido (Participante 13, Grupo focal
03 Usuarios reales).

El propdsito de conservacion del material se convierte en una barrera a la que se alude
con frecuencia, bien sea de manera directa o indirecta, entre los usuarios reales y
potenciales, y entre los funcionarios.

(El retroceso en la biblioteca) depende de las politicas que se toman para la
prestacion del servicio, yo no le encuentro sentido a traer una carta para
consultar un libro, estd bien algo como yo te decia esta mafiana “ya hay un
soporte, donde tu lo puedes consultar”, entonces por qué quieren consultar el
original, ademas la prensa se esta deteriorando... se hizo un sacrificio grande
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porque la microfilmacién es muy costosa, ;por qué van a prestar el original si ya
estd microfilmado?, si el sefior me trae la carta y me dice “mire es que yo lo
necesito para una publicaciéon” uno entiende eso porque no es lo mismo sacar
una copia de un microfilm para una publicacién que del original, y eso si es
entendible (Funcionaria 03, Entrevista).

Tal representacion se ha reforzado con una equivocada idea, legada de las politicas
instauradas por la Biblioteca en el pasado, con las cuales se restringia la consulta y el
acceso a los recursos documentales a los/as investigadores. Cabe recordar que entre
1989 y 2002, 1a Biblioteca Nacional de Colombia mantuvo una politica de ingreso
exclusiva a Investigadores, quienes debian presentar a la BNC una credencial de
certificacion emitida por las instituciones académicas e investigativas a las que
pertenecian®l,

d) La Biblioteca Nacional es un espacio cerrado que no invita a usarla

Ademas de la idea de que es dificil ser afiliado a la BNC, el componente de vigilancia y
los mecanismos de control extremo en todos los puntos de ingreso son percibidos por
los usuarios de manera negativa, en tanto no invitan a un acceso amable.

La Biblioteca es un espacio muy cerrado y es fuerte... digamos. Y cuando -a mi
me ha pasado- cuando llegd y ya estoy acostumbrada y entiendo que el tema
de la gente de control y de vigilancia... es fuerte, aqui es especialmente fuerte; o
sea uno llega yo he visto gente que llega y cuando va a entrar le meten un
regafio {...} y la gente se va, dicen “no, pero es que vengo a investigar” y no es
facil, digamos que ya toman la decision de ingresar a la Biblioteca es fuerte para
mucha gente que no es investigadora. El otro dia un argentinito ahi lleg6 y la
vigilante le decia: “no, devuelve todo lo que tienes en la maleta es que no puedes
entrar nada”, entonces el man no entendia nada y lo regafiaba durisimo y le
decia que tenfa que firmar ocho cosas... que nervios, yo no sabia qué hacer el
sefior se fue indignado, asustado (Participante 12, Grupo focal 03 Usuarios
reales).

81 Galindo Guerrero, Victor Adolfo. Por una biblioteca imaginada: Imaginarios sociales sobre la Biblioteca Nacional de
Colombia 1777 - 2013. Propuesta de trabajo desarrollada en el marco del proyecto “Estudio de usuarios Reales y
potenciales de la Biblioteca Nacional de Colombia”. 2015. Universidad Distrital Francisco José de Caldas. Proyecto de
Pasantia de Extension.
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Sigue siendo raro tener que dejar la maleta alli y hacer unas cosas ahi que no...
Por ejemplo uno a la Luis Angel Arango entra como que “Y ya, se va trabajar en
un sitio especializado”, tiene los lockers esos de raros y valiosos, ;no? Aca... Qué
pena pero toca imponer esa reglamentacién del esculque digamos desde la
entrada, algo que pues... no sé (Participante 3 Grupo focal 01 Usuarios
potenciales).

Al respecto, el malestar que causa el dispositivo de vigilancia no est4 dado tanto por la
presencia de personal a cargo, existente en todos los espacios publicos de la ciudad,
sino la actitud policiva que enmarca todos los espacios de la Biblioteca y que choca con
lo que se espera encontrar en una entidad adscrita al Ministerio de Cultura.

6.4. CONCLUSIONES | REPRESENTACIONES SOBRE LA BNC

El reconocimiento institucional y misional de la Biblioteca Nacional de Colombia por
parte de los usuarios es limitado, de acuerdo a lo hallado en este estudio. Por un lado,
un segmento de usuarios, el de los investigadores especializados, distingue la labor que
desempeiia la BNC y su funcién primordial de salvaguardar el patrimonio documental
de la nacién. No asf ocurre con otros usuarios, que desconocen dicha funcién asi como
el caracter inico de la institucidon en el pais.

La imagen de la Biblioteca Nacional de Colombia como una biblioteca publica, genera
desconcierto entre los ciudadanos, pues desconocen las restricciones existentes frente
al acceso a los recursos bibliograficos y documentales. Esto refleja la importancia de la
difusiéon adecuada sobre la instituciéon y su rol central en el cuidado del patrimonio
documental de la nacion.

Al observar las representaciones que existen sobre la BNC, dos ejes guiaron este
analisis: uno enfocado a conocer qué tan moderna se percibe la BNC, desde su planta
fisica, los procesos técnicos y organizacionales que ocurren en esta, y las estrategias
comunicativas que vinculan la institucién con la ciudadania; el otro, orientado a
describir los elementos que construyen la idea de la BNC como lugar de consulta e
investigacion, dado por su riqueza bibliografica, las limitaciones de acceso a los
recursos y la apertura que muestra la instituciéon de cara al publico.

Se reconoce que la BNC ha tenido en los ultimos afios acciones modernizadoras, pero

queda la sensacion de que se demoraron mucho en iniciar, generando un retraso que
dificulta la actualizacién de la Biblioteca en todos sus aspectos.
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En el aspecto organizacional, se concluye que el trabajo entre el GS y las otras
dependencias alin esta desarticulado, y se evidencia la importancia de que funcionarios
y contratistas del GS tengan mayor injerencia en las decisiones concernientes a la
organizacién del trabajo y la evaluacién de los servicios, dada su cercania permanente
con los usuarios.

Por ultimo, el acceso a los recursos es central al referirse a la BNC, en tanto constituye
la razén primera por la que los usuarios se acercan a la Biblioteca. La tensién presente
entre el acceso a los recursos documentales y la necesidad de garantizar la
preservacion de dichos recursos, enmarca la percepcion que pueden tener parte de los
usuarios frente a qué tan abierta es la biblioteca y hasta qué punto es un espacio
disponible para todos y todas.
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SEPTIMA PARTE|PERCEPCIONES SOBRE LOS
SERVICIOS

El andlisis de la percepcién de los servicios que presentamos a continuacién se organiza
a partir de la clasificacién establecida para los servicios prestados por el GS, expuesta
en el Informe de andlisis cuantitativo del Estudio de usuarios 2013-2015. En ella se
distinguen: a) los servicios de afiliacion, b) los servicios en sala, c) la Franja de
formacién y d) los servicios virtuales. Adicionalmente abordaremos otros grupos de
servicios no exclusivos del GS, pero que tienen relevancia para el EU como la actividad
cultural.

En este andlisis se muestran las opiniones y representaciones sobre los servicios y se
identifican tres aspectos que guiaron transversalmente el Estudio de usuarios: los
aspectos positivos, las dificultades y las necesidades frente a los diferentes servicios.

7.1. SERVICIO DE INFORMACION AL PUBLICO Y AFILIACION DE USUARIOS

La recepcion es el primer lugar de referencia para el visitante o usuario que ingresa a
la BNC. En este espacio se guardan los objetos personales [aquellos que por resoluciéon
No. 1702 de 2010, no se permiten ingresar a las salas de consulta] y se entregan las
fichas correspondientes para circular por el edificio [las fichas, identificaciéon temporal
que se entrega en la recepcién para que las personas se movilicen en las instalaciones
de la BNC, de acuerdo con su destino, tiene un color. Estas se entregan a cambio de un
documento personal diferente a la cédula de ciudadania y al carné de usuario]. La
recepcién estd ubicada de forma adyacente a la porteria principal y al arco de
seguridad, frente a ella, se encuentra informacion [para hacer uso tanto de las salas de
consulta como del patrimonio bibliografico y documental es necesario tramitar la
afiliacion y recibir el carné de usuario en el “punto de” Informacioén].

7.7.1 RECEPCION

El publico presencial de la BNC se mide a través del registro de ingreso con ficha en
recepcion. Este es llevado a la entrada del edificio por el personal de vigilancia, para
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identificar un visitante o usuario y el area al que se dirige. El registro es personalizado y
se realiza de manera manual; este facilita la movilidad, ya que se asignan fichas de
identificacion para circular en el edificio, asi: consulta en salas (ficha amarilla), tramites
y servicios ofrecidos por BNC y otras visitas (ficha azul), consulta al CDM (ficha blanca),
visitas guiadas (ficha verde), y exposiciones (sin ficha).

Los protocolos de seguridad y los procedimientos de afiliacién e ingreso son
considerados como elementos que desestimulan el acceso y que, segtin los usuarios
contrastan con su experiencia en otras bibliotecas publicas. Se percibe una actitud
“policiva” por parte del personal de vigilancia que es incémoda e injustificada para los
usuarios.

En el punto de recepcion se encuentra ubicado el conmutador de la biblioteca y el
personal de vigilancia delega en uno de sus trabajadores la responsabilidad del mismo,
no obstante apoya otras tareas [recibir y entregar las maletas, registra a mano el
ingreso de usuarios o visitantes], es evidente que el trabajo colaborativo entre los dos
vigilantes es clave, sobre todo en las horas pico o cuando se atienden grupos [visitas
guiadas, actividades culturales o eventos académico].

En la recepcion se ubican las planillas de ingreso y control de los funcionarios y
contratistas que laboran en la Biblioteca Nacional lo cual congestiona la atencién a los
visitantes y usuarios sobre todo en las horas cuando ingresan y salen los funcionarios.

Percepcidn de los visitantes y usuarios:

...La mayoria de los usuarios que observé durante el ejercicio eran nuevos en la
biblioteca, llegaban desorientados y timidamente se dirigian o al punto de
informacién o a la recepcion para preguntar qué hacer. Quiza algunos se sientan
muy controlados o, al estar ignorantes sobre las normas de la biblioteca no
sepan como actuar. Sucedid que uno de los usuarios sintié la presion de que
tenia que dejar en los casilleros de la recepcidn todo, y pregunté en el arco “;se
puede entrar el celular?” no anoté, pero creo que fue porque antes de que él
ingresara escuch6 que le dijeron a alguien que tenia que registrar el
computador en el arco, para asi poderlo dejar entrar (Lina 05)

“Una joven ingresa a la biblioteca, pero con un inconveniente, su carné de
ingreso habia quedado en una biblioteca municipal. Rosa, con cuatro afios de
experiencia, le sugiri6 a la joven ir al punto de informacién para adquirir un
permiso de ingreso sin necesidad de tener el carné. Al irse, Rosa le explica a la
sefora Angélica (miembro del personal de vigilancia quien tiene un mes
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trabajando en la biblioteca) el acontecimiento. Tiempo después, regresé con el
permiso temporal para entregarlo en recepcion, y asi adquirir la ficha amarilla,
la cual le da acceso a la Sala Daniel Samper. Antes de partir a la sala la usuaria
pregunt6 ;puedo ingresar libros? Recibiendo como respuesta, por parte de
Rosa, el procedimiento especial a realizar: revisar si los libros a ingresar se
encuentran en el catdlogo, si no, puede nuevamente pedir un permiso con Paola,
para asf, ingresarlos a la sala de consulta. Una vez hizo esto, regreso al punto de
la porteria la usuaria entregandole a Rosa el permiso. Pero tenia inquietud
sobre su computador portatil, y su posible ingreso, respondiéndole Rosa que
solamente el registro era el requerido. Al pasar el arco, la usuaria llenaba una
planilla con los datos del computador portatil, en ése momento Rosa le dijo: La
ficha siempre visible. (Nicolay 05)

Percepcién del personal de vigilancia:

“...Lalectura de la recepcion y de la porteria principal se puede hacer a través
de tres pares de o0jos, los de Andrea, Hobaerdan e Irene. Andrea y Hobaerdan
conformaron el equipo de vigilancia que se encarga de la recepcidn, mientras
que Irene realiza el control del punto de entrada. Los tres se relacionan
constantemente, debido a que delegan y alternan funciones y tareas,
dependiendo del momento del dia o los periodos de descanso...” (Gina 01)

“...1os casilleros sobresalia como un asunto problematico que demanda mucho
tiempo. El resalté que “estan muy viejos” y me explicé que ya se habia pasado la
solicitud de parte de la vigilancia para que fueran modificados, pero no habia
sido atendida. Mientras conversaba con Hobaerdan, miraba la relaciéon que
Irene entablaba con los usuarios en el punto de entrada. Habia algunos que
tenian dudas o pretendian ingresar sin realizar su proceso de carnetizacion...”
(Gina 01)

Frente al proceso de ingreso de los visitantes y usuarios:

“...Andrea se refiere a que las inconformidades que hay relacionadas con la
posibilidad de entrar ciertos elementos a la Sala, no estan sustentadas, ya que
generalmente no los usan. Otro asunto que cuestiona Andrea es el caracter
publico de la Biblioteca. A pesar de que resalta la manera equitativa en la que la
norma debe operar, en cuanto a la afiliacién y a la carnetizacion, cree que debe
ser un proceso con mas filtros. Segun lo que ha presenciado, hay personas que
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por su forma de vestir o su higiene dan un mensaje de que “vienen a todo,
menos a estudiar”. (Gina 01)

“...Los vigilantes se toman el tiempo para explicar a los usuarios el
funcionamiento de la biblioteca, muy someramente. Se supone, o la idea es que
los usuarios salgan del punto de informacién con conocimiento sobre las
normas de la biblioteca, cuando no lo hacen los vigilantes deben explicar a los
usuarios el procedimiento, un ejemplo (visto en la observacién): Un usuario
llega, y solicita un espacio en el casillero, pero no sabe qué puede ingresar y qué
debe presentar, frente a esto, al vigilante le toca explicarle qué no debe ingresar
y que presente su carné...” (Lina 05)

“... Mientras dialogaba con ella, lleg6 un grupo de cuatro jévenes, conformado
por tres hombres y una mujer, que acababan de realizar su proceso de
afiliacién. Andrea les advirtié de una vez que el folleto que les habian dado con
las recomendaciones debia ser guardado. Entre lo que comentaban, uno
manifest6 su desconocimiento sobre la Biblioteca, a lo que otro respondid con
propiedad que “esta Biblioteca es muy bonita”. Cuando se fueron para
completar el proceso de ingreso, volvi6 la sefiora que minutos antes habia
tenido problemas con la identificacién de lo que debia dejar en los casilleros.
Esta vez tenia una expresion de mayor desaliento. (Gina 01)

7.1.2 INFORMACION

El Punto de informacidn, y las orientaciones que se dan al ptiblico general y a los
usuarios corresponde al primer contacto que estos tienen con los/as funcionarios.

De parte de los usuarios es un momento apreciado, pues les brinda informacién clave
para su visita y consulta en la biblioteca:

Pues, yo creo que el funcionario no me hubiese dado las instrucciones el dia que vine a
hacer el carné yo me hubiera enredado muchisimo, tiene como muchos {tems, entonces,
yo antes lo habia visto, cuando estaba en Cartagena, yo habia ingresado a la pagina pero
me resultaba muy enredado.... (Usuaria 9, Entrevista).
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Para algunos usuarios no tiene sentido la obligatoriedad del proceso de afiliacién
exigida para el ingreso a la sala:

No todas las personas que vienen, van a consultar material sino que vienen a hacer un
recorrido por la biblioteca... seria importante que no fuera absolutamente necesario
que las personas se carneticen (Funcionaria 12, Entrevista).

De parte de los funcionarios, se percibe que este servicio implica una dedicacion de
recurso humano, que no siempre es recibido por los usuarios como debiese:

... Creo que en el diario vivir nosotros tratamos de hacer consciencia cuando se
carnetiza, cuando se trata con el usuario, cuando se le atiende, pero lo que pasa
es que a veces uno idealiza mucho esos espacios en los que uno tiene contacto
con los usuarios, a veces son tan... tan poquitos, porque uno tiene que estar
atendiendo aqui y alla, que entonces eso se pierde, es como las inducciones, uno
idealiza esas inducciones, esos momentos en que tu puedes darle tanto
conocimiento a una persona y transmitirle todo lo que hay, a mi varias personas
me han dicho mira, esto es mucha informacion, entonces he empezado a mirar
en el camino td iras sintiendo segin tus necesidades qué es lo que quieres y
hacia dénde quieres ir y en ese momento entramos nosotros a ayudar y
colaborar y guiar hacia déonde (Usuario 21, Entrevista).

Las citas mencionadas generan dos reflexiones: La primera, apunta a pensar el grado de
autonomia que brinda el disefio de las herramientas de consulta al usuario, y la
segunda, orientada a evaluar si conviene tener un requisito de ingreso unico para todos
los tipos de usuarios, independientemente de sus necesidades.

A partir de las observaciones, se identificaron los “cuellos de botella” que ocurren por
momentos en el Punto de informacidn, que no siguen un patrén regular. Por ejemplo,
ocasionalmente llegan grupos numerosos de estudiantes o de otras instituciones a
realizar una visita Uinica y corta a la biblioteca; pese a esto, deben realizar el proceso de
afiliacidn. Los funcionarios constantemente cuestionan la necesidad de que este tipo de
usuarios se afilien, teniendo en cuenta la inversion en recurso humano que exige hacer
este proceso a grupos numerosos. Desde el punto de vista del seguimiento estadistico
de sus usuarios, el GS tampoco tiene un mecanismo para distinguir estos “usuarios de
un dia”, o los usuarios de mayor frecuencia.
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7.2.SERVICIOS EN SALA

Los principales servicios a los que acceden los usuarios de la BNC son los Servicios en
Sala, en particular la Consulta. En esta seccién, exponemos los aspectos positivos, las
dificultades y las necesidades de las diferentes etapas en la cadena de los servicios
prestados en salas (Hemeroteca Manuel Socorro R., Fondo Antiguo, Sala Daniel Samper
Ortega y CDM). Es importante mencionar que presentamos las principales opiniones
frente a los temas sugeridos, los cuales son algunas veces contradictorios. Desde el
punto de vista cualitativo podemos explicar la tendencia, pero lo valioso es conocer las
razones expuestas por los participantes en el Estudio, para cada caso.

Los usuarios reconocen que la Biblioteca en los ultimos afios ha llevado acciones de
mejora para facilitar el acceso a los recursos bibliograficos y documentales, brindar
atencién oportuna y orientacién adecuada en gratuidad, ofrecer mejores equipos y
hacer uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacién, y por la agilidad en la
prestacion de los servicios.

7.2.1. ATENCION Y ORIENTACION

En general, se observa una percepcién positiva sobre el desempefio de la BNC en el
aspecto de la consulta, en donde se destaca la atencidn y orientacion por parte de los
funcionarios:

Yo diria que es un servicio que sigue siendo bueno. Me parece que se ha
mejorado en cuanto a la cuestiéon de tramites, porqué: lo de las cartas para la
entrada, lo de la autorizacidn para tomar fotos, por ejemplo, lo de las maquinas
para digitalizar que pues ya son mas y son mejores. Me parece que son ese tipo
de cositas que hacen que, pues que uno como usuario pueda aprovechar mejor
el tiempo que esta en la Biblioteca y pues le vaya a resultar mejor (Participante
09, Grupo Focal 05).

[La calidad es] excelente, excelente, muy buena, muy cordiales... como siempre
prestos a dialogar con el usuario, independientemente si uno habla un lenguaje
asf técnico o uno habla tal cual, ellos estdn siempre estdn como en disposicion
para atender y ayudar (...) (Usuaria 15, Entrevista).
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(...) la labor basica se esta cumpliendo que es la de referenciar, no a cabalidad,
no como se espera y no es que sea la mejor, pero yo creo y de eso, si puedo dar
fe, que la gente se siente mas a gusto en este espacio en asunto de referencia
que en otros espacios bibliotecarios de bibliotecas de la ciudad; el
acompafiamiento es muchisimo mayor y eso es muy apreciado y porque me lo
han dicho y la gente me lo ha hecho muy explicito (Funcionaria 13, Entrevista).

7.2.2. AGILIDAD

La percepcion sobre la rapidez con la que se da solucion a las demandas de los usuarios,
principalmente a las solicitudes de recursos para consulta, ha tenido dos orientaciones:
en general se percibe que el servicio es agil, pero en casos puntuales se considera que
hay demoras. Sobre estas, se ocasionan frente a algunos materiales (los de mas dificil
acceso en los dep6sitos) y ante la situacion de que la persona debe consultar multiples
documentos durante su visita,

(...) El servicio si es agil, pero, no sé, la facilidad de acceder a méas tomos por
persona, eso maximizara mucho el trabajo y también no molestar tanto a las
personas que estan ahi (Usuaria 02, Entrevista).

(...) Ah bueno! Mira qué dia pasé algo y que si me lo manifest6 una usuaria y es
que el lapso de tiempo que se gasta en solicitar un material y mientras lo
devuelve y lo recojo y el tener que usar el internet en el LABN y no tener la
informacidn del libro aca, como que voy leyendo, voy consultando; eso si generd
algo de molestia, me dijo: Yo pierdo acd mucho tiempo mientras me entregan el
material, mientras yo lo solicito, que si voy a la sala para hacer una consulta y
luego venga aca consulte el libro; entonces eso si vi que no le gust6 nada a ella,
entonces cosas como esas (Funcionaria 08).

Entre los funcionarios, un tema recurrente tiene que ver con algunas limitaciones para
la prestacion de un 6ptimo servicio, ocasionadas por las condiciones laborales.

A veces cuando hay un cambio, cambio de funcionarios, hay un
descoordinacidn, no, no estan a veces pendientes del montacargas para sacar el
material, prestar un servicio rapido, eficiente; devuelven el material pensando
que ya lo han consultado (...) (Funcionario 07, Entrevista)
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Se reconocen la falta de personal, capacitacion y articulacion del trabajo entre los
equipos como las principales causas, las cuales es necesario evaluar y contrastar
frecuentemente para garantizar la calidad de la atencion, particularmente en los
procesos que involucran equipos de trabajo diferentes al GS.

7.2.3. CONSULTA DEL CATALOGO EN LINEA

Con frecuencia los usuarios y funcionarios mencionaron las limitaciones que ofrecia el
Catalogo en linea para la consulta, dada su poca amigabilidad en términos de disefio y
uso, ademas de la especificidad de términos y c6digos requeridos para las busquedas,
los cuales no eran de conocimiento general, sino exclusivo de funcionarios y usuarios
muy frecuentes.

Respecto a la autonomia que dan las herramientas dispuestas por la BNC,
principalmente el catdlogo y la solicitud de material automatizada, se observd que
durante el tiempo que se realiz6 el Estudio de usuarios, hubo cambios significativos en
la pagina web y el catalogo en linea, ofreciendo mayor amigabilidad en las busquedas
de informacién. Sin embargo, es necesario evaluar constantemente si las
plataformas son intuitivas, si la informacion que piden puede ser conocida por todo
publico, si hay los tutoriales necesarios, para garantizar que los usuarios puedan
avanzar de la manera mas auténoma en sus consultas. Es claro que no se busca
prescindir de los funcionarios, pero si dejar su orientaciéon para publicos especificos o
temas especializados.

Sin embargo, consideramos que este tema no se abordaria en el presente Estudio de
usuarios, dado que en el curso del tiempo que se ha hecho, el Catidlogo en linea ha
tenido un desarrollo notable para lograr ser una herramienta mucho mas intuitiva. Este
desarrollo ha estado a cargo del Grupo de Proyectos Digitales, el cual realiza, ademas, la
valoracion de las herramientas digitales y su percepcidn entre los usuarios.

7.2.4. CALIDAD Y ACCESO A LOS RECURSOS

Al evaluar la calidad de los recursos bibliograficos y documentales, se encontraron
dificultades referentes al estado de deterioro de los documentos y la dificultad de
lectura y consulta de materiales digitalizados; presentamos algunos comentarios
representativos sobre el tema:
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Hay mucha prensa que estd muy deteriorada, que no deberian prestarla, porque
el hecho ya de tocarlo hay unas hojas que se arrancan, que yo no las quiero ni
tocar porque lo voy a dafiar mas, tantas personas que no cuida, hay personas
que no usan guantes eso también va perjudicando el material (Usuaria 11,
Entrevista).

En eso es lo que he tenido como problemas porque mi tema exige que se vean
las paginas y me toca mirarlas realmente y no me sirven los microfilmados,
porque yo voy al detalle de la letra, estoy mirando una 7, una o, y en lo
microfilmado no lo puedo lograr, pierdo el tamafio, pierdo la dimension real del
objeto que por ejemplo en mi investigacion es importantisimo, yo tengo que
mirar, tengo que mirar las fibras del papel, tengo que mirar tamafios, tengo que
medir cosas, por ejemplo, y tenerlo microfilmado esta bien pero yo no me
puedo acercar de esa manera como al material, pero es por mi
investigacién...porque a mi no me interesa, bueno esta lo escrito que es
interesantisimo, pero para mi es mas el trabajo de lo impreso como tal, la
tipografia como tal...entonces he tenido como dificultades, no sé si ya después
de que haga todo mi inventario ya pueda pedir un permiso especial para
acceder a ese material, pero me toca esperarme hasta que tenga eso...me
preocupa un poco (Usuario 05, Entrevista).

(...) yo tengo un problema visual y con las maquinas no puedo ver nada,
entonces cuando no estan las maquinas con computador me toca en las otras y
me cuesta mucho leer alli para luego digitalizar (Usuaria 10, Entrevista).

Las dificultades manifestadas por los usuarios destacan, por un lado, la importancia de
reconocer la diversidad de las necesidades de informaciéon que tienen los usuarios al
momento de hacer su consulta, y por otro, la centralidad de establecer protocolos para
preservar el material deteriorado que sean efectivos, agiles y que estén en
conocimiento del publico.

Referente al acceso de recursos, otro tema que aparece varias veces comentado y
observado es el de la limitacion de consulta a tres materiales:

(...) una vez necesité contrastar la fuente primera del periédico con otros libros,
le pedi el favor a [alguien] de que se hiciera el préstamo entre salas...me parece
muy importante que si se pudiera hacer eso porque a veces uno necesita mirar
dos materiales de tipo diferentes y seria un poco mas facil, porque yo
necesitaba estar mirando el libro y le periédico entonces me quedaba un poco
complicado ir y mirar el libro y volver a ver el periddico...entonces no sé si se
pueda hacer un préstamo entre salas (Usuaria 10, Entrevista).
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Bien entendido es que esta medida es una forma de garantizar el acceso de los recursos
a todo el publico y de optimizar su uso durante la consulta. Pensando en la necesidad
de los usuarios, principalmente Investigadores, que requieren hacer consulta de
numerosos documentos en una visita, el GS ofrece el servicio de Reserva de materiales,
la cual posibilita consultar mas de tres documentos y de diferente tipo en una sola sala.
No obstante, entre los usuarios, parece no haber conocimiento sobre esta alternativa de
consulta, lo cual evidencia que se requiere mejorar la difusion de determinados
servicios, para beneficio del publico.

7.2.4. COLECCIONES

La posibilidad de acceder a la riqueza documental que alberga la BNC es la principal
motivacion de los usuarios para acercarse a la biblioteca, como se expuso en la segunda
parte; asi, hay una valoraciéon muy positiva sobre la disponibilidad de materiales sobre
diversos temas.

A mi me gustaria por ejemplo que hubiera como un....porqué le toca a uno saber
qué estd buscando...rico poder ver qué hay....como una lista de revistas
libros...como un indice de revistas o perioédicos...como cuando uno llega a la
biblioteca y puede ver todo ahi y encuentra ciertas cosas y
guau...bueno...[recomendacion de ver algunos casos en el catdlogo, manuscritos
por ejemplo, y la referencia que hay en hemeroteca]..Seria bueno que hubiese
un indice de revistas porque a uno le toca saber qué hay, y no hay forma de
saber lo que hay...y...yo trato de saber qué hay, qué existe...como poder saber
qué hay, eso...hay muchisimo pero uno no sabe (Usuario 19, Entrevista).

Se destaca el papel central que tiene el Centro de Documentacién Musical para
musicos/as e Investigadores de la musica, particularmente por el nimero y la variedad
de piezas y documentos que reune.

Durante conversaciones con los funcionarios, se encontré que ellos coinciden en que si
bien la BNC tiene colecciones bibliograficas y documentales muy importantes, es
necesario hacer un trabajo de andlisis e investigacion de estos materiales por parte de
los mismos equipos de trabajo y que respondan a un plan trazado desde la institucién.

Se considera que esta tarea, que es el aporte mas valioso que pueden hacer los

funcionarios y contratistas es el valor agregado que pone la institucion a las colecciones
preservadas. Si bien este trabajo se ha logrado de manera creativa a través de las
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exposiciones, los funcionarios perciben que la investigacién se ha delegado a los
becarios/as, y se ha limitado el trabajo del GS a un trabajo mas técnico, que
desaprovecha las capacidades de un equipo académicamente preparado.

En ese mismo sentido, la observacion de espacios de consulta puso en evidencia que en
algunos casos los materiales resultantes del trabajo investigativo de becarios y
pasantes de la Biblioteca no estd integrado a sus consultas, por lo cual se requiere
emprender acciones de mayor rigurosidad en la recopilacion de la informacién
producida y patrocinada por la misma institucién.

7.2.5. COMODIDAD DE LOS ESPACIOS DE CONSULTA

El silencio, la iluminacién, lo equipos, el mobiliario y los espacios de trabajo, entre
otros, son elementos que brindan condiciones adecuadas a los usuarios para su
consulta, y que hacen su visita mas agradable.

Sobre los niveles de ruido, hay opiniones diversas: mientras para una parte de los
usuarios los espacios de la BNC no ofrecen condiciones de silencio adecuadas para la
consulta, la lectura y la investigacion, otra parte considera que debido a la baja
circulacién de publico, la biblioteca es suficientemente silenciosa, en comparacién con
otras bibliotecas publicas. Sobresalen comentarios referentes a la dificultad que
presenta el hecho de que los mismos espacios de consulta sean compartidos por
diferentes tipos de usuarios: se contrastan con frecuencia la labor silenciosa y
concentrada de los investigadores individuales, frente a la consulta acelerada y ruidosa
de grupos de estudiantes.

La valoracion de los equipos también va en dos vias. Por un lado los usuarios reconocen
que se ha incrementado el nimero de equipos de computo, tabletas y camaras
fotograficas de acceso  gratuito; cabe sefialar que, ademds, la BNC hace un
mantenimiento constante a estos e integra las aplicaciones desarrolladas en la
Biblioteca Digital, para ponerla al servicio de los usuarios. Por otro lado, los usuarios
consideran que algunos equipos resultan insuficientes para la consulta, principalmente
los ScanPro destinados a la digitalizacidn.

Frente al acondicionamiento fisico de las salas y su mobiliario, hay recomendaciones
para mejorar las condiciones de luz de los espacios y de comodidad de sillas y mesas.
Como mencionamos anteriormente, se ha sefialado que seria deseable la adaptacion de
areas especializadas para la consulta de investigadores, que ofreciera las condiciones
necesarias para pasar largos periodos de revision, lectura, visualizacion y escucha de
recursos.

Otro componente, que no es especifico de los espacios de consulta, pero si se relaciona
con la planta fisica y la comodidad para los usuarios son los espacios de servicios
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generales: principalmente bafios y cafeteria. Sobre los primeros, los comentarios en
2013 apuntaban al deteriorado estado de estos, lo cual se fue mejorando en los meses
siguientes. Sobre la cafeteria, el tema se menciona por su ausencia: para los usuarios la
inexistencia de espacios como cafeteria o areas de reposo va en contravia de las buenas
condiciones para hacer uso de la biblioteca. Se considera que estos espacios no s6lo son
importantes para quienes hacen consultas de larga duracién, sino que generarian un
sentido de mayor apropiacion a los espacios de la Biblioteca y darian lugar a la
socializacion e intercambio de saberes.

Lo anterior, da lugar a mencionar el giro que comienza a tomar la nocién de Biblioteca
para el publico, en tanto no se limita a ser un lugar depositario de recursos
bibliograficos y documentales a los cudles se puede acceder, sino que es, ademas un
centro de circulacion de ideas y pensamientos.

7.2.6. REPROGRAFIA

El servicio de reprografia es frecuentemente mencionado entre los usuarios al
preguntarles sobre los servicios en sala. Al respecto, los usuarios consideran que es un
servicio que se cobra mas caro que en otras bibliotecas, lo cual genera descontento.
Adicionalmente, se observa una falta de comprension frente a la reglamentacion que
restringe el ndmero de fotocopias a un porcentaje de paginas de la totalidad del
documento requerido. Si bien esto se ampara en la legislacion de derechos de autor, las
personas no parecen comprenderlo, dado que en otras bibliotecas no se suele hacer. La
necesidad de que se anuncie con mas claridad esta norma se suma a las acciones de
mejora en cuanto a la difusién y comunicacién entre el GS -principal interlocutor entre
los usuarios y la institucién- y el publico de la BNC.

7.3. SERVICIOS VIRTUALES

Los servicios virtuales se perciben como una franja de servicios muy acordes con el
desarrollo de las nuevas tecnologias y necesario para que la Biblioteca tenga incidencia
en el &mbito nacional:

Los servicios virtuales para mi son magnificos (...) siento que el asunto de la
digitalizaciéon, de poder suministrar documentos, de poder estar lejos y
preguntar sobre esto y esto, hace que la gente ahorre tiempo, sea practico, hay
una difusién sobre la Biblioteca, sobre el catalogo, entonces practicamente
parece que los servicios funcionan muy bien (Funcionaria 13, Entrevista).
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Se debe senalar que los servicios virtuales son el resultado del trabajo conjunto entre el
Grupo de Servicios y Procesos Técnicos -sin mencionar las otras areas que también
intervienen-. La labor de digitalizacién se propone conservar el material y por ellos es
importante continuar dinamizando el proceso de digitalizacién de colecciones,
priorizando los documentos de mayor consulta y deterioro.

Durante el periodo de este Estudio, se conocié que tuvo inicio un plan para mejorar los
Servicios Virtuales, trabajando con el Grupo de Sistemas, con el fin de facilitar la
solicitud de servicios al usuario y automatizar dichas solicitudes para agilizar el trabajo.
Este proceso debe tener continuidad, pues responde en gran medida a una de las
recomendaciones de un usuario:

Que haya herramientas como el chat; o sea no solamente que la gente se
acerque aca porque de 8 a 5 se le complica a uno la vida, sino que la gente sepa
que: Oiga, usted se puede conectar aqui por un software. Y que usted puede
loguearse decir que hay un bibliotecario alla o una persona de servicio al cliente
que le va a resolver una pregunta (Participante 4, Grupo focal 04).

Es importante recordar que el tema de los servicios virtuales se abordara de manera
amplia y detallada.
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OCTAVA PARTE | CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
GENERALES

Espacios especializados segiin las necesidades de los usuarios y ampliacion
de espacios de consulta y atencién de usuarios

Usuarios y los funcionarios perciben que progresivamente la Biblioteca Nacional ha
priorizado el espacio para colecciones y mejorado la oferta de servicios, pero no ha
habido, de manera similar, un enfoque que priorice el aumento de los espacios de
consulta y de atencidn al publico. La pérdida paulatina de espacios como la galeria, la
libreria y mas recientemente el cierre del laboratorio digital de la BNC82, de la sala de
Fondo Antiguo83 y del CDM84 , es asi como en diciembre de 2015, cuando se reabrid el
servicio, se observo con sorpresa las nuevas condiciones de uso, de cinco salas en 2013
se pasaron a dos en 2016. Esto ha generado una percepcion negativa y ratificando una
necesidad latente la BNC carece de espacios ajustados a las necesidades de los
diferentes usuarios.

Es importante anotar que la apertura implic6 un cambio en la organizacion interna: la
sala Samper Daniel Ortega, atendera a los usuarios interesados en consultar la
coleccion general y a los investigadores que deseen consultar los libros antiguos,
manuscritos y fondos especiales. Asimismo, en esta sala se mantiene la consulta de
material audiovisual y los servicios de inclusién para personas en condiciéon de
discapacidad visual y auditiva. En la Hemeroteca Manuel del Socorro Rodriguez, los
usuarios podran acceder a publicaciones seriadas [semanarios, revistas, periddicos,
etc.] y el patrimonio musical colombiano, al ser ubicado el CDM en esta area. La sala
Fondo Antiguo, se convirti6 en sala de exposiciones y el LABN en la oficina de proyectos
digitales.

Los espacios adaptados a las necesidades especificas de los diferentes usuarios deben,
idealmente, ofrecer las condiciones Optimas en materia ambiental (iluminacion,

82 En el mes de junio de 2013 se abri6é el Laboratorio Digital de la Biblioteca Nacional, LABN, espacio dedicado a la
investigacion, formacién y desarrollo de contenidos y servicios digitales para bibliotecas. Esta sala que, dentro de sus
servicios ofrecia el préstamo de portatiles, tabletas o iPad, contaba con el acceso a internet hasta por una hora y media
extensible de acuerdo a la demanda y libre acceso a las redes sociales. Ofrecia talleres a los usuarios y visitantes entre
otras actividades. Se opté de manera administrativa convertirla en el espacio de trabajo para las lineas de proyectos
digitales en enero de 2015.

83 Por decision administrativa se convirtié en sala de exposiciones del patrimonio bibliografico y documental
colombiano.

84 Por decisién administrativas el CDM traslado sus colecciones al segundo piso y el servicio se de consulta se centralizo
en la Hemeroteca Manuel del socorro Rodriguez, pese al que el CDM sigue funcionando, los usuarios y funcionarios
perciben que este esta cerrado.
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variables medioambientales, material particulado, contaminantes ambientales, ruido),
al mobiliario (ergondémico, suficiente), a los equipos disponibles (nimero, calidad y
comodidad para el uso) y a las necesidades de consulta (individual o grupal, material
antiguo o material moderno). En la medida en que la BNC sea mdas amigable, logrard un
mayor sentido de apropiacion por parte de la ciudadania. Para ello, se propone:

e Aumentar los espacios de consulta y de atencién al ptblico, ampliando las areas
aprovechables por los usuarios.

e Pensar en la viabilidad de implementar colecciones abiertas en las salas de
consulta que inviten al uso y apropiacién del patrimonio bibliografico y
documental.

e Generar areas para investigadores y mejoramiento de espacios que fomenten
los vinculos con este perfil de usuarios, pero también con instituciones de
investigacién y de promocién a la investigacién.

e Continuar con el analisis del proyecto Sala Patrimonial Infantil “4reas
orientadas a la poblacién infantil y juvenil”, asi como el disefio y definiciéon de
servicios que fomenten la lectura y apropiacién del patrimonio bibliografico y
documental en este sector poblacional.

e Fortalecer actividades y servicios relacionados con la promocién de lectura del
patrimonio bibliografico y documental en los espacios de la Biblioteca Nacional
(tradicionales y alternativos)

e Contemplar la adecuacidn fisica de los espacios de atencion y prestacion de los
servicios con estandares de salud ocupacional, en busca del bienestar de los
funcionarios y usuarios.

e Areas de estudio para usuarios que requieran ingresar material para elaborar
sus trabajos. Esto incluye la infraestructura para garantizar el desplazamiento
por ciertas zonas de la biblioteca con material.

e Los usuarios manifiestan su deseo de contar con una cafeteria, esta necesidad
es latente para los usuarios regulares e investigadores, en algunos casos los
entrevistados manifestaron que la Biblioteca no ofrece ningin espacio donde
los visitantes y usuarios puedan socializar, reunirse o departir.

e Los espacios exteriores de la Biblioteca Nacional se pueden potencializar como
escenarios para la actividad cultural de la Biblioteca, es evidente que las
exposiciones al aire libre lograron un impacto positivo, generaron curiosidad al
transednte, favorecen el entorno y promueven el deseo de ingresar a las
instalaciones.

Automatizacion de la recepcion de la Biblioteca Nacional

El Grupo de Colecciones y Servicios hace uso de la informacién estadistica recogida
mediante diferentes métodos para hacer el conteo de usuarios y servicios, a saber: el
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registro de ingreso por ficha en Recepcion, el control numérico de ingreso a salas y
punto de informacién, y el reporte estadistico de usuarios beneficiados y servicios
prestados por el grupo. Las observaciones etnograficas permitieron detectar una
oportunidad para la innovacién frente a la tarea del registro de ingreso por ficha en
recepcidn, se evidencia la necesidad de automatizar el conteo para fidelizaciéon de los
datos, se recomienda continuar el andlisis de precios del mercado referentes a los
contadores por sensor teniendo de presente, que dentro de sus especificaciones
técnicas se cumpla con los criterios requeridos por la Biblioteca Nacional. Analizar la
viabilidad de reemplazar el registro manual en las diferentes plantillas de la recepcién
por un registro automatico con lector de c6digo de barras que permita registrar tanto
visitantes como usuarios regulares.

» Adecuacion espacio fisico recepcion: la direccion de la Biblioteca Nacional
dentro del proceso de adecuacién de espacios viene desarrollando de forma
paulatina la adecuacién y remodelacion de los espacios de la Biblioteca
[priorizando los espacio s de atencién al publico presencial] dentro de esta
linea de accién y teniendo en cuenta que el edificio de la Biblioteca tiene
caracter patrimonial, se debe solicitar a los arquitectos del grupo de Patrimonio
mueble del Ministerio de Cultura una asesoria para realizar los pliegos de
referencia para un contrato de remodelacion fisica de los casilleros, en la
actualidad se cuenta con 60 maleteros para usuarios o visitantes y 48 para
funcionarios.

» El manejo del conmutador de la Biblioteca Nacional: es importante poner a
consideracion de la direccion de la biblioteca la viabilidad de contratacion o
creacion de un cargo en la planta del Ministerio de Cultura para realizar las
labores de recepcionista bajo lineamientos de Atencién al Ciudadano como
parte fundamental en el cumplimiento de la misién del Ministerio de Cultura.

» Protocolos de seguridad mas amigables: teniendo en cuenta la importancia de
preservar el patrimonio bibliografico y documental de la Biblioteca Nacional de
Colombia, pero conscientes de la inconformidad de los usuarios frente a las
medidas de seguridad, se recomienda continuar con la transformacion
paulatina promover protocolos de seguridad mas amigables y campafias de
sensibilizacion dirigidas a los usuarios sobre el cuidado del material
documental.

La Biblioteca Nacional debe estar a la vanguardia de todas las bibliotecas
del pais

La BNC debe proyectarse como la principal biblioteca del pais, y ser el referente

positivo en cuanto a: organizacion y manejo del material bibliografico y documental;
modernizacion y aplicaciéon de las nuevas tecnologias en todos los procesos que le
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competen; calidad en los servicios especializados; infraestructura, equipamiento y
mobiliario adaptado a las necesidades; competencias del personal en todas las areas;
liderazgo en sistemas de catalogacion, procesos de conservacion e investigacion
bibliografica, entre otros aspectos.

Las transformaciones de la BNC deben responder a un debate piiblico y
abierto

Las transformaciones que se avecinan en la Biblioteca Nacional, deben enmarcarse en
un debate abierto y participativo que busque una mayor inclusién de diferentes
sectores de la sociedad, y busque responder a cuestionamientos como:

e ;Qué significa ser una biblioteca nacional? ;Existe una simbiosis entre ser
cabeza de la red nacional de bibliotecas publicas y ser la biblioteca nacional?

e ;La Biblioteca Nacional es una biblioteca publica? Si es asi, ;como debe
funcionar y cémo quiere ser vista en tanto biblioteca ptblica?

e ;Cudl es el equilibrio entre conservaciéon y acceso al material bibliografico
documental que la Biblioteca Nacional quiere proponer a sus usuarios y
visitantes?

e ;Qué perfiles de usuarios quiere acoger la Biblioteca Nacional? ;Por qué se
inclina por esos grupos de usuarios? y ;Qué ofrece para acogerlos
adecuadamente?

e ;Qué grado de autonomia y acompanamiento quiere ofrecer la Biblioteca a sus
usuarios y visitantes?

e ;Debe la Biblioteca Nacional ser un espacio cultural y qué debe ofrecer, si es el
caso?

e ;Qué lugar quiere tener la Biblioteca Nacional en el desarrollo de la
investigacidn en el pais?

e ,;Como estd participando la Biblioteca en la construccién de una nacién
incluyente, como lo proclama la constitucion y en via hacia la paz?

La percepcidn de los usuarios y visitantes sobre la Biblioteca Nacional

El publico, como concluimos en el presente estudio, corresponde a la totalidad de
personas que atiende la Biblioteca Nacional de Colombia, sea de manera presencial o
virtual, el Grupo de Colecciones y Servicios deberd continuar liderando las
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caracterizaciones periddicas de usuarios presenciales e iniciar la tarea respectiva con
el publico virtual, con el animo de identificar los perfiles de usuarios; evaluar el uso y la
calidad de sus servicios son elementos relevantes que arrojo el estudio de usuarios,
por ende se recomienda la configuracién de un modelo basico de estudio de usuarios
en bibliotecas patrimoniales, con una metodologia e instrumentos de recoleccién de
informacién, tabulacién, analisis y organizacién de los datos obtenidos, con el fin de
especializar el trabajo y el servicio que se presta al publico.

Los instrumentos de medicion

Dichos instrumentos ayudan al seguimiento, medicién y evaluacion del desempefio de
cualquier producto o servicio ofrecido por la Biblioteca, ademas facilitan la toma de
decisiones por parte de la Direccién, y contribuyen al logro de los objetivos y aportar
ala mejora de la entidad, al permitir prondsticos y mejorar los servicios.

Formatos de Satisfaccion del Cliente F-GAC-014, las Encuestas de Satisfaccion
[disefiadas por el grupo de colecciones y servicios] o cualquier otro instrumento que se
generé para recibir, tramitar, hacer seguimiento y resolver las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias que formulen los ciudadanos (visitantes y/o
usuarios], relacionadas con la mision de la Biblioteca Nacional y en particular en lo
referente a los tramites y servicios liderados por el Grupo de Colecciones y Servicios.

Se recomienda dar continuidad al trabajo articulado con el Grupo de Atencién al
Ciudadano del Ministerio de Cultura, como parte esencial para la autoevaluaciéon a
partir de los controles que utilizan para el logro de los objetivos, permitiendo generar
acciones correctivas sobre los aspectos con calificacién regular o malo, la Biblioteca
Nacional de Colombia, debe continuar con la medicién del nivel de satisfaccién de los
usuarios y visitantes para descubrir problemas o necesidades insatisfechas percibidas
por nuestros servicios.

Si el interés del Grupo de Colecciones y Servicios es el de mejorar, y por ende modificar
las opiniones de nuestros usuarios respecto a los servicios ofrecidos por la BNC,
entonces necesitamos una medicién que evalile con exactitud las actitudes de los
usuarios. Sin embargo, cuando se construyen cuestionarios, es importante cerciorarse
de que los datos obtenidos a partir de ellos reflejan informacién confiable y valida, para
cumplir con este propésito se llevara a cabo una reflexién sobre el disefio de los
cuestionarios y el significado de la percepcién y actitud del usuario.
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ANEX0 |[REPORTE DEL ANALISIS CUALITATIVO

El presente anexo resume el proceso de analisis cualitativo de datos del Estudio de
usuarios 2013-2015, particularmente aplicado a las entrevistas y grupos focales. Para
ello, se presentan algunos aspectos metodolégicos, el corpus de datos analizados, el
disefio del analisis cualitativo y el desarrollo del analisis de contenido.

Desde la perspectiva metodolégica, se aborda la teoria fundamentada; sobre el corpus
de datos, se detalla el conjunto de entrevistas y grupos focales analizados; en el disefio
del analisis se describe el proceso de revision de citas, categorizacién y codificacion que
se llevé a cabo para este estudio especifico; y en cuanto al analisis de contenido se
precisa la manera como se estan identificando los conceptos relevantes, para llegar a
las principales conclusiones y a la construccién de la teoria.

Precisiones metodoldgicas sobre el andlisis cualitativo

El andlisis cualitativo del Estudio de usuarios parte de una perspectiva teédrica-
metodolégica conocida como teoria fundamentada. Esta consiste en la construcciéon de
teoria a partir de la recolecciéon y analisis de datos empiricos sin una hipétesis o teorias
preconcebidas. Como lo menciona el socidlogo Barney Glaser, uno de quienes la
propuso:

Es una metodologia de andlisis unida a la recogida de datos, que utiliza un
conjunto de métodos, sistemdaticamente aplicados, para generar una teoria
inductiva sobre un area sustantiva. El producto de investigacion final constituye
una formulacién tedrica, o un conjunto integrado de hipotesis conceptuales,
sobre el drea sustantiva que es objeto de estudio (Glaser 1992, p. 30).

Consideramos esta perspectiva como la mas adecuada para abordar el Estudio de
usuarios en su segunda etapa, teniendo en cuenta que el proceso de analisis ocurre de
manera simultdnea con la segunda fase de recoleccién de datos. Esto permite
comprobar las hipotesis emergentes que relacionan los distintos conceptos a lo largo
de toda la investigacidn, de principio a fin.

La informacién cualitativa recopilada durante el trabajo de campo para el Estudio de
usuarios esta integrada por entrevistas semiestructuradas y grupos focales, como se
resefia en la Matriz de datos cualitativos (Anexo 1), aplicados a usuarios reales, usuarios
potenciales y funcionarios. La distribucion fue asi:
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. Usuarios Usuarios . .
Metodologia 4 uarie Funcionarios | Total
reales potenciales
Entr'eV1stas 30 ) 14 44

semiestructuradas
Grupos focales 1 2 3 6

Tabla 28 Distribucién metodologia

a) Entrevistas a usuarios reales

Las entrevistas estructuradas realizadas en 2013 a usuarios reales fueron concertadas
previamente con estudiantes, profesionales e investigadores de Ciencias sociales,
Humanidades, Artes, Economia y Derecho que se encontraban en la Biblioteca haciendo
consulta en el Fondo Antiguo, la Hemeroteca Manuel Socorro Rodriguez y la Sala Daniel
Samper Ortega.

No hay informacidn sobre el criterio de selecciéon. Cada entrevista tuvo una duracién
aproximada de una hora (1h) y tuvo registro en audio, a la vez que la entrevistadora
tomaba apuntes. En algunos casos el registro no tuvo muy buena calidad, por lo que hay
apartados de las entrevistas que son incomprensibles.

Es importante aclarar que en los registros iniciales del trabajo de campo de 2013-2014,
se hacia mencidn a un total de 33 entrevistas realizadas a usuarios reales. Sin embargo,
al hacer la revision y transcripcion de los registros, se concluyé que tres (3) de las
entrevistas se habian realizado simultdneamente a dos usuarias o usuarios, por lo cual
cada una de ellas se contabiliz6é como una sola.

La distribucién por salas de consulta de las entrevistas realizadas a usuarios fue asi:

Fondo Antiguo Sala Daniel Samper |Hemeroteca Manuel Total
Ortega Socorro Rodriguez
7 10 13 30

Tabla 29 Distribucién por salas de las entrevistas a usuarios

b) Entrevistas a funcionarios

Las entrevistas a funcionarios, realizadas en 2013, abarcan la casi totalidad de los
funcionarios del Grupo de Servicios de la época. Las entrevistas tuvieron una duracién
aproximada de 1 hora y media (1h30m), y fueron registradas en audio. Trece (13)
entrevistas se desarrollaron normalmente, y una de ellas tuvo una duracién de sélo 20
minutos (20 min) debido a que el funcionario entrevistado se encontraba enfermo.
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c) Grupo focal con usuarios reales

El grupo focal realizado en 2014 con usuarios reales de la biblioteca tuvo en cuenta un
grupo de usuarios frecuentes de las areas de Ciencias sociales, Humanidades, Artes,
Economia quienes llevaban mas de un afio haciendo consulta en la Biblioteca Nacional.

d) Grupos focales con usuarios potenciales

En 2014 se realizaron tres (3) grupos focales con usuarios potenciales, involucrando
directores, coordinadores de archivo y coordinadores de investigacion de diferentes
instituciones académicas, culturales y de investigacién: Museo de Bogot3, Instituto Caro
y Cuervo, ICANH, Instituto Humboldt, Maloka, Biblioteca Luis Angel Arango,
Universidad Central, Universidad Externado, Universidad Pedagdgica, y Universidad
Distrital. Los grupos focales tuvieron como propdsito recoger informacién acerca de la
percepcién sobre la biblioteca y sus servicios, ademads de las necesidades de acceso a la
informacidon manifestadas por las y los participantes.

e) Grupos focales con funcionarios

Los grupos focales con funcionarios se realizaron en 2014 teniendo en cuenta, por un
lado, funcionarios de los diferentes grupos de la Biblioteca Nacional y, por otro,
funcionarios y contratistas del Grupo de Colecciones8s:

Diserio del andlisis de datos cualitativos

Durante el proceso de revision del material existente y de su estado, organizacién y
calidad, fue posible identificar las necesidades de sistematizacion, transcripcion y
medicidn del material de caracter cualitativo.

a) Preparacion de material para andlisis

La preparacion del material incluye la transcripcion de entrevistas y grupos.
Adicionalmente, se realizé la correccion parcial de las entrevistas a usuarios, las cuales

85Es de anotar que estos funcionarios formaban parte del grupo de colecciones y
servicios que funciono hasta agosto de 2012
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requirieron de un trabajo de revision cuidadoso, pues se detectaron secciones que
faltaban por transcribir.

b) Documentacién temdtica y metodoldgica

La fase de documentacidon, permiti6é profundizar y establecer los conceptos que
delimitan este Estudio de Usuarios, tales como Biblioteca Nacional, Patrimonio, Estudio
de Usuarios, Técnicas de investigacién cualitativa, y Teoria fundamentada, entre otros.

c) Organizacién de material en software de andlisis de datos cualitativos

El software empleado para hacer la codificacién de textos y el andlisis de contenidos,
exige la preparacién de los documentos en archivos con formatos especificos (.rtf'y
.pdf, para textos, en nuestro caso). Ademads, se atribuyeron propiedades a cada
documento con el propoésito de identificar las caracteristicas de la(s) persona(s) sobre
quien o quienes se les aplico el instrumento y el tipo de caso.

Como resultado, los materiales de andlisis se etiquetan, para reconocerlos facilmente a
partir del tipo de instrumento aplicado (EI indica Entrevista Individual, EC Entrevista
colectiva -dos personas- y GF Grupo Focal) y el perfil de la persona sobre la cual se
aplico el instrumento (U Usuarios reales, UP Usuarios potenciales, F Funcionarios). El
conjunto de archivos base se presenta en el siguiente esquema: por ejemplo, el
documento GF-01 UP Instituciones (esquina superior derecha) indica que este
documento analizado es un Grupo Focal (GF) realizado con Usuarios potenciales (UP)
pertenecientes a instituciones.
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Este esquema presenta las categorias de analisis que se van a tener en cuenta para la revision y codificacidon de todo el material.

En él se presentan: los cédigos con los que se van a identificar las categorias (palabras claves o letras y nimeros); la descripcion de las
categorias, para dar claridad sobre su sentido; y una indicacién sobre dénde se pueden encontrar datos, de la totalidad del material.
En la casilla sobre dénde se puede ubicar el material, se indican los instrumentos aplicados que pueden contener informacion sobre
cada categoria. Para ello, se presenta el formato y el nimero de la pregunta relacionado.

Los formatos referenciados son:

T01 Formato Entrevista Individual Usuarios

T02 Formato Entrevista Individual Funcionarios
TO3 Formato Entrevista Funcionarios Colecciones
TO4 Formato Grupo Focal

T05 Formato Satisfaccion del Cliente

T06 Formato Encuesta de Servicios

T07 Formato Encuesta Visitas Guiadas (antiguo)
T08 Formato Encuesta Visita Universidades

T09 Formato Grupo Focal Potencial

T10 Formulario de Carnetizacion

Otras abreviaciones:
Reporte anual del registro de usuario en ILS Symphony

Symphony anual 2013 /2014
Caracter Caracterizacion
Reporte GS Reporte anual del Grupo de Servicios
GF Grupo Focal
El-U Entrevista Individual Usuarios
EI-F Entrevista Individual Funcionarios

Tabla 30 Esquema que muestra los documentos analizados, los tipos de instrumentos y perfiles de
personas

d) Identificacion de categorias de andlisis y codificaciéon

El proceso de codificacién de contenidos consiste en asignar las categorias de analisis
(cédigos) a fragmentos de los textos analizados. Previo a la codificacion, y teniendo
conocimiento no detallado del contenido de entrevistas y grupos focales, se estableci6
una guia de categorias de andlisis, que serian la base para el Estudio de Usuarios (Ver
Anexo 2. Esquema de Categorias). Posteriormente, la lectura detallada de los
contenidos permitié el surgimiento de nuevos c6digos que se relacionaron, hicieron
parte, se derivaron, se contrapusieron y/o se complementaron con las categorias de
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andlisis iniciales. La codificacién llevada a cabo, es consecuente con los principios de la
metodologia de analisis aplicada, en la cual, la teoria que fundamenta las conclusiones
es el resultado de la relacion de las categorias que emergen de los datos.

En el trabajo de codificacién se utilizaron 92 cddigos analiticos (Anexo 3. Cédigos de
andlisis), lo cual arrojé una seleccion de mas de 2700 citas (Anexo 4. Reporte citas
analizadas).

Andlisis de contenido y andlisis relacional de cédigos

Como parte del proceso de andlisis de contenidos, una vez se ha realizado la
codificacién de los textos y se han escrito los respectivos comentarios, se busca
identificar las relaciones significativas entre categorias, con el fin de llegar a
conclusiones con fundamento empirico.

Teniendo en cuenta la cantidad de informacién codificada, se hace necesario agrupar y
jerarquizar las citas analizadas y los comentarios. Para ello se realiza la revision de
citas codificadas, la cual permite: i) establecer vinculos entre los c6édigos emergentes
para crear familias, es decir, grupos de c6digos que tienen alguna relacion; ii) realizar la
identificacion de los cédigos que aparecen con mayor frecuencia en la totalidad del
material, visualizando aquellos que tienen mayor niimero de citas vinculadas; y iii)
identificar los c6digos que presentan mayores vinculos con otros codigos.

La descripcion sobre el proceso de analisis descrito en esta seccidn se encuentra en el
documento Analisis de contenido y analisis relacional de cddigos y citas.
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ANEXO|ANALISIS DE CONTENIDO Y ANALISIS
RELACIONAL DE CODIGOS

Como parte del proceso de andlisis de contenidos, una vez se ha realizado la
codificacidn de los textos, se han escrito los respectivos comentarios y se ha llevado la
bitacora, se busca identificar las relaciones significativas entre categorias, con el fin de
llegar a conclusiones con fundamento empirico. Teniendo en cuenta la cantidad de
informacién codificada, se hace necesario agrupar y jerarquizar las citas analizadas y
los comentarios. Los reportes extraidos del software de andlisis cualitativo son la
herramienta privilegiada para cumplir esta tarea, pues permiten: i) establecer vinculos
entre los cddigos emergentes para crear familias, es decir, grupos de cdédigos que tienen
alguna relacion; ii) realizar la identificaciéon de los cédigos que aparecen con mayor
frecuencia en la totalidad del material, visualizando aquellos que tienen mayor nimero
de citas vinculadas; y iii) identificar los c6digos que presentan mayores vinculos con
otros cddigos.

Familias de Cédigos

Para el Estudio de Usuarios, agrupamos los coédigos en las siguientes familias: i)
Percepcién de BNC ii) Servicios y Percepcidn, iii) Usuarios y perfil, iv) Funcionarios
perfil y trabajo, v) Funcionamiento y lineamientos BNC, vi) Dificultades, necesidades y
recomendaciones, vii) Consulta, viii) Otros conceptos clave y ix) Metodologia de
Investigacion. Las familias de cédigos estan vinculadas con los cédigos indicados en
cada grafica, como se presenta a continuacion:

a. Frecuencia de cédigos o fundamentacion

Al observar la frecuencia de los cddigos, identificamos aquellos que tienen mayores
citas asociadas; son los c6digos con mayor fundamentaciéon. Asi, podemos reconocer
los temas -representados por cddigos— que tuvieron mayor enunciacién por parte de
los entrevistados y participantes del Estudio de usuarios. Este es un primer indicio
sobre los aspectos mas sobresalientes en el analisis; en el caso de entrevistas y grupos
focales de usuarios y funcionarios del Grupo de servicios de la BNC, los cédigos con
mayor citacion fueron: Dificultades y problemas, Necesidades, Percepcion BNC y
Recomendaciones.

b. Co-ocurrencia entre codigos
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Si bien, a través de la fundamentacién es posible identificar los temas de mayor
enunciaciéon y de esta manera priorizar el andlisis sobre estos, la tabla de co-
ocurrencias permite observar los cédigos que tuvieron entre si coincidencias en las
citas. Esta informacion, también resulta significativa para establecer qué parejas o
grupos de cédigos estan vinculados, lo cual es clave en la argumentaciéon que se hace
posteriormente (Ver Tabla de co-ocurrencias).

Para el Estudio de Usuarios, iniciamos el analisis por las citas vinculadas a los cuatro
codigos que tenian mayor frecuencia y al de Aspectos positivos, con el propodsito de
contrastarlos®:

Codigo Numero de citas
Dificultades y problemas 388
Necesidades 330
Percepcién BNC 131
Recomendaciones 142
Aspectos positivos 67

A partir de alli se continud el analisis teniendo en cuenta el indice de coincidencias de
un codigo con otro. Con el propdsito de jerarquizar estas co-ocurrencias, se
establecieron tres grupos de cédigos co-ocurrentes: de alta, media y baja frecuencia

De esta manera, el andlisis prioriza las citas de los c6digos con mayor frecuencia y con
vinculos a los c6digos de mayor co-ocurrencia. Por ejemplo, para el cédigo Dificultades
y problemas, habia 386 citas vinculadas. Para analizar sus relaciones, se tuvo en cuenta
la frecuencia de los otros cédigos vinculados y se cre6 la siguiente clasificacion:

Frecuencia alta Mas de 10 citas
Frecuencia media 6-10 citas
Frecuencia baja 1-5 citas

Esta clasificacion dio la pauta para realizar el analisis de las citas. As{, dentro de las
citas vinculadas a Dificultades y problemas comenzamos por las citas de cada uno de los
cédigos de mayor frecuencia, para continuar con los de media y los de baja.

86 Es importante tener en cuenta que la relectura de citas y la generacién de relaciones entre ellas y los cddigos pasa por
un proceso de recodificacion. De alli que el nimero de citas puede variar durante el proceso de andlisis, aunque las
variaciones no son muy relevantes para el conjunto del andlisis.
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Posteriormente, decidimos priorizar las citas referentes a Necesidades, Percepcion de la
BNy Recomendaciones y a partir de ellos se realizé la misma clasificacion de frecuencia
de coincidencia alta media y baja para identificar las parejas de cddigos sujetos al
analisis.

c. Notasy esquemas de andlisis

En el analisis relacional de c6digos surgen notas de andlisis y esquemas que dan cuenta
de los avances hacia la construccion de unas teorias fundadas en el material de campo y
conducentes a explicar los elementos claves del problema de estudio.

Las notas de andlisis, corresponden a las anotaciones que contienen reflexiones,
aclaraciones y relaciones que se establecen a medida que se hace la lectura de las citas
y que se establecen vinculos entre codigos y citas. Es importante aclarar que en las
notas se vislumbra el trabajo detallado de la persona que interviene en el analisis de
datos, y que estas constituyen en gran parte las conclusiones de la investigacion.

La elaboracién de esquemas, por su parte, hace parte del proceso analitico, pues
constituye un espacio para organizar y vincular las evidencias, las observaciones y los
argumentos.

Algunos de los reportes y esquemas que dan cuenta de este proceso de analisis son los
siguientes:

Anexo 1b. Esquema Familia de c6digos Percepcién de la BNC

Anexo 2b. Esquema Familia de cédigos Servicios y percepcion

Anexo 3b. Esquema Familia de c6digos Usuarios/as y perfil

Anexo 4b. Esquema Familia de c6digos Funcionarios, perfil y trabajo

Anexo 5b. Esquema Familia de c6digos Funcionamiento y lineamientos BNC
Anexo 6b. Esquema Familia de c6digos Consulta

Anexo 7b. Esquema Familia de c6digos Dificultades, necesidades y recomendaciones
Anexo 8b. Esquema Familia de c6digos Otros conceptos clave

Anexo 9b. Esquema Familia de c6digos Metodologia de investigacion

Anexo 10b. Tablas de coocurrencia de los 5 cédigos principales

Anexo 11b. Reporte de notas y comentarios

Anexo 12b. Reporte de citas del cddigo Dificultades y problemas

Anexo 13b. Reporte de citas del cdigo Necesidades

Anexo 14b. Reporte de citas del codigo Percepcion BNC

Anexo 15b. Reporte de citas del c6digo Recomendaciones

Anexo 16b. Reporte de citas del c6digo Aspectos positivos

Anexo 17b. Ejemplo de esquema Dificultades 15-18

Los cuales reposan en el V:\Informe GS BNC 2013-2015\Estudio de usuarios\Fase III_
2015.
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ANEXO| INSTRUMENTOS

ENTREVISTA INDIVIDUAL [PRESENCIAL — SALAS / TECNICA DEL INCIDENTE
CRITICO]

Nombre completo:
Ocupacion:
Institucion Educativa o Entidad donde labora:

Nos interesa valorar la forma en que estamos prestando nuestros servicios. El objetivo
de esta entrevista es conocer, a partir de la experiencia que usted acaba de tener en
esta sala de la biblioteca, como fue la interaccién frente a los servicios y al personal de
la biblioteca, y cudles son, a partir de sus necesidades de informacién, los aspectos
positivos y negativos que encontré en su experiencia en la BNC. Le agradecemos
responda las siguientes preguntas:

1. Es la primera vez que viene a la Biblioteca Nacional de Colombia

SI _ NO _

2 (a). Si no es su primera visita, ;hace cuanto tiempo es usuario de la Biblioteca
Nacional de Colombia?

2 (b). ¢(De qué forma o a través de qué medios se produjo su interés en asistir la
é

Biblioteca Nacional de Colombia? (pagina web, referencia de personas conocidas -

profesores, amigos, etc. - conocimientos previos sobre la biblioteca, etc.)

2 (a1) ;Con qué frecuencia visita la Biblioteca Nacional de Colombia?
1-3 veces por semana ___

1-3 veces por mes

1-3 veces por afio

3. ;Cuadl es el motivo de su visita (o tipo de consulta) el dia de hoy a la Biblioteca
Nacional de Colombia?

Académica

Laboral

Investigativo
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Personal
Otro

3 (a). Si no le molesta, ;podria especificar en cualquiera de los casos el tema de su
consulta y por qué la BNC resulta la institucién idénea para atenderla? (Si el motivo de
la visita es personal recomendamos no hacer esta pregunta)

4. ;En la busqueda de informacién del dia de hoy, ;cual fue el proceso que siguié para
conseguir lo que buscaba?

5(a). Si su busqueda fue directamente a través del catalogo de la BNC ;qué tan sencillo
o complicado resultd para usted la interaccidn con esta plataforma?

(Puede ser que de esta pregunta se salte a la 5(b). El usuario puede haber hecho su
busqueda directamente en el catilogo, pero si no logro encontrar lo que buscaba de
manera efectiva, habra pedido ayuda a los funcionarios, y alli ya entramos a la pregunta
por la comunicacién usuario-funcionario)

5(b). Si usted solicité ayuda directamente a los funcionarios de la BNC, ;como fue la
comunicacion que tuvieron a partir de su necesidad de informacién?

6. Cuando corroboré que el material que buscaba estaba en la BNC ;qué tan sencillo o
complicado resulté para usted ubicarse en las salas de la biblioteca y solicitar el
préstamo del material?

7. ;Considera eficiente o poco eficiente el proceso de solicitud (préstamo automatizado,
papeleta, reserva) y préstamo del material en las salas?
(Se espera que el usuario describa por qué le pareci6 eficiente o poco eficiente)

8. En el proceso de consulta y lectura del material, ;como se sintid en la sala?

9. ;El material consultado cumplié con sus expectativas y necesidades de informacién?
Si la respuesta es negativa, podria indicarnos la razén.
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10. Si tuvo necesidad de llevar copia del material (fotocopiado, digitalizado o
fotografiado) ;como experimenté el acceso a estos servicios?

11. ;Conoce la pagina web de la BNC? Si es asi, ;cudl es su percepcidn frente a esta?

12. Por ultimo, ;tendria alguna otra situaciéon o evento de su visita a la BNC que le
interese manifestar? O ;quisiera hacernos alguna otra recomendacién que nos ayude a
mejorar nuestros servicios?

Sus percepciones y valoraciones son muy importantes para nosotros.
Le agradecemos su tiempo y colaboracion en la realizacién de esta entrevista.

Tenga en cuenta que la informacién suministrada es de uso exclusivo de la BNC y tiene
como objetivo mejorar nuestros servicios y no sera utilizada con otros fines distintos a
éste.

Cualquier otra inquietud o recomendaciéon que tenga para futuras visitas a la BNC
puede registrarla en la Encuesta de Servicios a través de la pagina web de la Biblioteca

Nacional de Colombia.

Gracias.
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GRUPO FOCAL FUNCIONARIOS DEL GRUPO DE COLECCIONES

[1ra version 02 de diciembre de 2013]
Funcionarios Grupo de Colecciones

Para el posterior andlisis de la informacién recolectada en estos grupos focales, nos
interesaria conocer el cargo de cada uno de los funcionarios\contratistas y su

antigiiedad en la Biblioteca Nacional de Colombia.

1. Jhony Suarez (C) (Deposito bibliografico)

2. Patricia Salazar (Deposito revistas)

3. German Riveros (Fondo antiguo)

4. Camilo Ortiz (C) (Depésito de prensa)

5. Robinson Lépez (C) (Fondo antiguo)

6. Juan Sebastian Ortiz (C) (Deposito bibliografico)
7.Jaime Enrique Cortés (Deposito bibliografico)

8. Daniel Moreno (6 meses) (Deposito bibliografico)
9. Rosario Chaparro (C) (Deposito revistas)

Lunes 9 (9-11) Miércoles 11 (3-5)
Cafeteria 4to piso Auditorio Aurelio Arturo
Rosario Chaparro Johny Suarez

Daniel Moreno Camilo Ortiz

German Riveros Jaime Cortes

Preguntas Grupo focal:

Viernes 13 (9-11)
Auditorio Aurelio Arturo
Robinson Lopez

Juan Sebastian Ortiz
Patricia Salazar

1. Segun su experiencia, ;Cudles cree son las necesidades de informacion que, en
términos generales, tienen las personas que consultan la BNC?
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;Considera usted que los servicios que se prestan en la biblioteca cumplen las
necesidades y satisfacen las expectativas de los usuarios?

¢;Cudles son los problemas que en relacién con los servicios prestados en cada sala
se presentan con mayor frecuencia desde el trabajo que se realiza desde su grupo
(Colecciones-depésitos) y afectan a los usuarios? ;Como podriamos resolverlos?

[En esta pregunta la idea es centralizar las respuestas dependiendo la sala o los
servicios que mas ha atendido la persona que se esta entrevistando]

Si usted tuviera la oportunidad de tomar decisiones que tuvieran incidencia en la
transformacion de la biblioteca ;qué cambios haria, cudles acciones de mejora
realizaria y qué otros proyectos implementaria para dinamizar los servicios de la
BNC?
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Durante el desarrollo de esta investigaciéon contamos con la participaciéon y
colaboraciéon de usuarios reales y potenciales, funcionarios. A Continuacién

relacionamos su participacion:

Entrevistas a usuarios reales

HEMEROTECA MANUEL DEL SOCORRO
RODRIGUEZ

SALA DANIEL SAMPER ORTEGA

FONDO ANTIGUO

Investigacion econémica

. Miguel Angel Acosta
Stefany Reina Albarracin
17 de mayo | Estudiante economia U. 11n7ad§ de
de 2013 La Salle \ Pasante Banco 4 Estudiante derecho \ U.
P 2013 )
de la Reptblica - Libre
Investigacion econémica
Michael Bravan Brvan Ginna Daniela Montafia Ignacio Martinez - Villalba
yan Bry: Amarillo Trillos
7 de mayo Estudiante economia U. 05 de julio Estudiante Disefio 17 de mayo
de 2013 Rosario \ Pasante Banco de 2013 e de 2013 Disefiador grafico \ Docente
1 Grafico - U. Tadeo . . .
de la Republica - Universidad Javeriana

Lozano

08 de julio
de 2013

09 de julio
de 2013

Rubialba Vera

Estudiante Licenciatura
en Lengua Castellana (9
semestre) Participante
de semillero de
investigacion en
literatura de la U.
Distrital

Sandra Paez Alvarez
10 de julio Artlsjta plastica - PI:ofesgra
de 2013 de pintura de la Universidad
Pedagogica\ Estudiante
maestria Arquitectura e
Historia del arte en la U.
Nacional
Camila Ramirez 10 de julio
Maldonado de 2013 Arnulfo Velasco
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Estudiante de historia - 7 Estudiante de historia oot
. . (9 semestre) - Maestro en artes plasticas \
semestre. Universidad de ) : . .
Universidad del Rosario Trabaja en Fotomuseo
Cartagena
[Pasante]
Ana.Marla RedLiENez Leidy Johanna Ordofiez Laura Elena Salas Noguera
Cubillos
Economista - Estudiante
- . - maestria en economia -
02 de julio Estudiante de Licenciatura 11 de julio Estudiante Licenciatura 11 de julio Universidad de los Andes -
de 2013 L . de 2013 S de 2013 . . Sy
en Ciencias Sociales de la en historia de la Asistente de investigacion
U. Pedagogia Nacional. Universidad del Valle Centro de Estudios sobre
Desarrollo econémico CEDE
- U. Andes
Gustavo Alberto
o Vanessa Londofio Pifieros 15 de julio Rodriguez Alvis i Btz s
03 de julio de 2013
de 2013 Trabajadora social \ Arquitecto, historiadore | 17 de julio . . g
: . . Estudiante Filologia francesa
Investigadora Centro de investigador de 2013 . . .
o T . . - Universidad Nacional
Memoria Histdrica independiente
Diana Cristina Cabrera Francisco Javier Flores
Charry Bolivar Rafael Rojas
Historiadora - Estudiante
03 de julio de Maestria en 15 de julio Estudiante Doctorado
de 2013 Comunicacién en la U. de 2013 Historia 17 de julio Pensionado Secretarfa de
Javeriana \ Auxiliar de latinoamericana - de 2013 e Tt
. 2 . . . € Educacion Distrital -
investigacion Universidad Pittsburgh . - L
. . . . Licenciado en Ciencias
independiente con un \ Becario Fullbright y Sociales
profesor de la facultad de Colciencias
comunicacién de la misma
universidad.
Xua Zamasqua Malag6n Maryluz Herrera
Cuineme Jiménez
Estudiante Licenciatura en Historiadora de la
03 de julio educacién artistica. U. 16 dejulio | Universidad Nacional de
de 2013 Distrital \ Auxiliar de de 2013 Colombia \ Profesora
investigacion Grupo de del area de sociales del
investigacion Turas - Colegio Colombo
Universidad Distrital Hebreo
Maria del Socorro Alzate Jonathan Danilo Bonilla
Arias Bernal
L o Contador Publico de la
04 dejulio | Estudiante SENA 16 dejulio | yniversidad de La Salle
de 2013 Contabilidad y Finanzas \ de 2013 (Independiente)
Investigadora de la Estudiante de
editorial AM gastronomia en El Gato
Dumas
Diana Carolina Le6n Jaime Alexander
04 de julio | Gémez 16 dejulio | Miranda Garcia
de 2013 de 2013
Estudiante Licenciatura Estudiante de
basica con énfasis en Tecnologia en
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ciencias sociales -
Universidad Pedagdégica
Nacional

bibliotecas en Centro de
gestion administrativa -
SENA

Juan Pablo Zapata

Artista Plastico -

José Alirio Pefia Leon

Independiente -

Contabilidad y Finanzas
- Administrador de
empresas de la
Universidad Externado
de Colombia

09 de julio
de 2013

18 de julio

Independiente -
de 2013

Investigador (Arte en
Prensa - Mundo al Dia)

German Dario Murcia

Dedicado ala
Investigacion histdrica
(videos Youtube -
paralelos historicos de
eventos en Colombia)
Independiente \ Estudio
comercio Internacional
en el SENA

18 de julio
de 2013

Estudiantes / Docentes Instituciones educativas de Bogota - Total: 25 personas

—

Estudiantes / Docentes Instituciones educativas fuera de Bogotad - Total: 5 personas

Estudiantes / Docentes Instituciones educativas extranjeras —Total: 3 personas
33 PERSONAS ENTREVISTADAS

TOTA

ENTREVISTAS A FUNCIONARIOS BNC

30 de octubre 01:46:44 Magdalena Arquitecta Profesional Universitario - 27 afos
de 2013 Santamaria Servicios al publico -
Coordinadora Grupo de
Colecciones y Servicios
22 de 01:16:29 Lucia Conto Bibliotecéloga Profesional Especializado - 32 afios
noviembre de y archivista Servicios al Publico - Grupo de
2013 Procesos técnicos - Grupo de
Servicios (y Colecciones)
27 -29 de 01:34:00 - Leonilde Chirva Secundaria Auxiliar administrativo - 33 afios
noviembre de 00:49:03 Depésitos, Servicios al publico y
2013 Grupo de Servicios (y
colecciones).
30de 01:00:41 - Dora Nieto Secundaria Secretaria - Servicios al Piblico = 30 afios
noviembre de 00:05:32 - (algunos - Grupo de Servicios (y
2013 00:27:52 semestres de colecciones) - Actualmente
Ingenieria de trabaja en Administracién y
Sistemas) realiza horas extras con el
Grupo de Servicios
14 de 01:11:41 Angie Escalante Estudiante de Secretaria - Grupo de Seleccién = 4 afio
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diciembre de
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18 de
diciembre de
2013

18 de
diciembre de
2013

01:31:57

17 minutos
(Nelson estaba
enfermo de la
garganta y no
pudo seguir la

entrevista)
19 de 01:19:01
diciembre de
2013
20 de 01:11:28
diciembre de
2013
23 de 02:29:09
diciembre de
2013
24 de 01:11:35
diciembre de
2013
26 de 01:12:35
diciembre de
2013
27 de 01:58:58
diciembre de
2013
30de 02:03:19
diciembre de
2013
GRUPOS FOCALES
Metodologia Fecha de
de recoleccion realizacion
de informacién = Grupos
Focales
Grupo Focal 1 09 de

Colecciones

diciembre de
2013
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Bibliotecologia = y Adquisiciones- Grupos
y Ciencias dela = Bibliotecas Publicas, apoy6
Informacion horas extras en el Grupo de
Servicios
Mary Sol Novoa Bibliotecologia | Profesional Universitario - CDM = 15 afios (+/-)
- Grupo de Colecciones y
Servicios - Servicios Virtuales -
Archivo BNC
Nelson Mufioz Secundaria Servicios al Publico - Grupo de 35 afios
(Confirmar) Colecciones - Deposito
Bibliografico - Hemerografico
Mery Sanchez Técnico Técnico Operativo - Grupo de 1 afioy 1 mes en
Servicios (antes MC - Area la BNC (Mas de 5
Financiera) afios en el MC)
Javier Rodriguez Técnico Supernumerario - Fotocopias, 1 afio
Sala Conectando Sentidos
Andrea Gémez Estudiante de Auxiliar Administrativo - Grupo = 3 afios y 3 meses
Casallas Bibliotecologia | de Servicios (y Colecciones)
y Ciencias de la
Informacion
Claudia Esperanza = Ingeniera Contratista - Grupo de Servicios = 7 meses
Ramirez Industrial (Estadisticas)
Maria Carolina Profesional en Contratista - Grupo de Servicios = 7 meses
Ortiz Estudios (Servicios virtuales-Programa
Literarios con de Formacién de usuarios)
Master en
Ivan Ernesto Roa Licenciado en Contratista - Grupo de Servicios = 7 meses
Ciencias (Programa de Formacion de
sociales con usuarios- Referencia)
Maestria en
Sociologia
Clemencia Reyes Bibliotecéloga Profesional Especializado - 4 afios
Guzman con Grupo de Servicios (y
Especializacién = Colecciones) - Servicios
en Gestién Virtuales
Cultural
Duraci6n Nombre Profesion o grado Grupo y labor  ;Hace
Grupos Funcionario de escolaridad desempefiada  cuéanto
Focales tiempo
trabaja en
la BNC?
01:37:18 German Técnico Grupo de 33 afios
Riveros Colecciones -
Grupo de
Servicios -
Servicios al
Publico
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Grupo Focal 2
Colecciones

Grupo Focal 3
Colecciones

11de
diciembre de
2013

13 de
diciembre de
2013

01:52:40

01:25:42

Rosario
Chaparro

Daniel Moreno

Jhonny Suarez

Camilo Ortiz

Jaime Enrique
Cortés

Patricia
Salazar

Robinson
Lopez

Juan Sebastian
Ortiz
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Técnico

Bibliotec6logo

Bibliotec6logo

Bibliotec6logo

Historiador

Contratista -
Inventario -
Grupo de
Colecciones -
Depdsito
Revistas
Grupo de
Procesos
técnicos -
Catalogador -
Grupo de
Colecciones -
Depdsito
Bibliografico
Contratista -
Grupo de
Colecciones -
Depdsito
Revistas -
Servicios
Virtuales -
Descarte
Contratista -
Depdsito
Hemerografic
o

Auxiliar
administrativ
o - Deposito
Bibliografico
Grupo de
Colecciones -
Hemeroteca,
Atencién al
Publico -
Reservas y
Alerta
Contratista -
Grupo de
Colecciones -
Fondo
Antiguo -
Visitas
guiadas,
Reservay
Pasantes
Contratista -
Fondo
antiguo - Sala
Daniel
Samper -
Deposito
Bibliografico
la mayor
parte del
tiempo

3 afiosy
medio

2 afios y
medio

3 afiosy
medio

5 afios y
10 meses

3 aflos en
la BNC

20 afios

lafioy
10 meses

7 afos
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ANEXO |MEDICIONES ESTADISTICAS Y FUENTES

Publico de la
BNC

Publico
presencial de
la BNC

Publico virtual
de laBNC

casilla de verificacién
2013 2014 2015
2013 2014 2015
824166 969 692 1114009 |824166 |969 692 1114 009
. [1] Medicion de
Usuarios Usuarios
atendidos por GS, atendidos por el 33869 32101 27741
CDMy LABN [1] + Gs
. [2] Medicion de
asistentes ala Asistentes a la
programacion ” 29014 25408 32596
cultural [2]+ programacion
cultural
usuarios de
tramites y . .
servicios otros 3] f{eglstro l?}cha 2710 4863 3164
grupos y Otros azul (Recepcion)
visitantes [3] +
[4] Indicador
Visitantes pagina
visitantes web Biblioteca
virtuales BNC [4]) | Nacional + (e ey ARSI
Asistentes aula
virtual
63 424 60 604 60 727 63 424 60 604 60 727
. [1] Medicién de
Usuarios .
presenciales del USUaI‘lO.S
GS, CDM y LABN presepc1ales 31700 30333 24967
[ + atendidos por el
GS
. [2] Medicién de
asistentes a la Asistentes a la
programacion < 29014 25408 32596
cultural [2] + pr;)grat]nacwn
cultura
usuarios de [3] Registro en
tramites y recepcion
servicios y Otros Visitantes - Ficha 2710 eI S
visitantes [3 azul
760 742 909 088 1053 282 760742 | 909088 | 1053282
Usuarios virtuales {Jls,] I\;lsglsc‘]]?i d:les
del GS,CDM y uars u 2169 1768 2774
LABN [1] + atendidos por el
GS
[2] Indicador
visitantes pagina | Visitantes pagina
web BNC [2] + web Biblioteca (2559 907249 LU
Nacional
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Asistentes a la
programacion
cultural

Usuarios
atendidos por
GS,CDMy
LABN

Usuarios
presenciales
atendidos por
el GS,CDMy
LABN

Usuarios
virtuales
atendidos por
GS,LABNy
CDM

\
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participantes aula | [3] Reporte de
virtual [3] Aula virtual L2 /2 5
29014 25408 32596 29014 25408 32596
[1] Consolidado
Visitantes Registro diario de
exposiciones [1] + | ingreso a i 0 Sl
exposiciones GS
asistentes eventos [2] Reporte (.ie
en auditorios [2] eventos realizados | 22221 21608 22274
en auditorios
33 869 32101 27 741 33869 32101 27 741
[1] Medicién de
Usuarios Usuarios
presenciales presenciales 31700 30333 24967
atendidos [1] + atendidos por el
GS
[2] Medicién de
usuarios virtuales | Usuarios virtuales
atendidos [2] atendidos por el L) e UL
GS
31700 30333 24967 31700 30280 24967
[1a] Ficha
amarilla Registro | 3, ¢ 27618 | 23581
Usuarios que en recepcion
ingresan a salas Consulta en salas
[1] + 1b] Registro en
g
recepcion CDM - 668 1172 54
Ficha blanca
usuarios de visitas [2] §onsol%da.d0
uiadas [2] Registro diario de | 669 773 773
g Visitas guiadas GS
usuarios de plan [3] Consolidado
anfitrién [3] Registro diariode | 0 461 549
Plan anfitriéon
Usuarios [4] Consolidado
Programa de Registro diario
formacién (fuera Programa de 0 117 10
Formacion
de Labn) [4] guiadas GS
Usuarios Franja
formacién LABN [5] Consolidado
(Charlas, talleres y | Franja Formacién | 99 139 0
Franja de LABN
formacién
2169 1768 2774 2169 1768 2774
Niimero de Medicién de
usuarios virtuales Usuallrllos d? 2025 1740 2506
GS Servicios virtuales
GS, CDM
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. Medicion de
Niimero de Usuarios de
usuarios virtuales Servicios virtuales 144 28 268
LABN y CDM LABN v CDM
78 841 75 873 73759 78 841 75873 73759
Numero de [1] I\/.leld1c10n de
servicios Servicios
- presenciales 76797 74105 70985
presenciales
restados [1] + prestados por el
P GS, CDM y LABN
, [2] Medici6n de
nimero de Servicios virtuales
servicios virtuales 2044 1768 2774
prestados por el
prestados[2]
GS
76 797 74105 73759 76 797 74105 70985
Consolidado
Servicios de Registro diariode | g 5, 9076 8001 9726  |9076  |8001
afiliacion usuarios y
servicios GS
Consolidado
Afiliacién Registro diariode | g 3, 7717 6848
usuarios y
servicios GS
Consolidado
Duplicado Registro diario de | g7 1039 890
usuarios y
servicios GS
Consolidado
Renovacion Rengt.rO diario de 108 112 106
usuarios y
servicios GS
Consolidado
Permiso temporal Reglst_ro diario de 334 208 157
+ usuarios y
servicios GS
Consolidado
Ensala Registrodiariode | ¢4 4., 61 459 59 204 61122 | 61459 |59204
usuarios y
servicios GS
Coysulta y Consolidado
CHEIDED Registro diario de
publicaciones en gist 53878 54 680 56 262 53878 54 680 56 262
. usuarios y
diferentes .
servicios GS
formatos +
Recursos Estadistica
colecciones 41 386 52343 52316
prestados en sala .
Préstamo
Consolidado
Catalogo enlinea | Registro diario de
u OPAC BNC usuarios y 8324 1000 e
servicios GS
Recursos digitales gzniss(i]rlg?ﬁ:rio de
del OPACa través | 8500 786 17 1
de URL rosy
servicios GS
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Consolidado
Internet y/o Registro diario de
consultas de otros sist 1545 871 2693
. . usuarios y
catalogos en linea -
servicios GS
Consulta Albumes gzniss(')clrlgzzi?;rio de
de Nereo Lopez y sist 257 11 9
Manuel H usuarios y
) servicios GS
Consulta de Eznissotlrlgil(ij;rio de
depésito legal sist 70 4 0
disital usuarios y
& servicios GS
Lectura de Consolidado
reVl.s’ta.s y ) Reglst.ro diario de 1507 327 137
periddicos del dia | usuariosy
Hemeroteca servicios GS
Consolidado
Recursos Users Reglst.ro diario de 3 107 10
usuarios y
servicios GS
a Consolidado
SLEELIO0D Registro diario de
equipos de acceso gist 5481 5831 1845 5481 5831 1845
alainformacion + | USUariosy
servicios GS
Consolidado
Pres.tamo de Reglst.ro diario de 2775 1017 1842
equipos GS usuarios y
servicios GS
Consolidado
Préstamos de Registro diario de
. . 5 29 3
equipos CDM usuarios y
servicios GS
Consolidado
Préstamo de Registro diario de
Equipos LABN usuarios y 2701 SO 0
servicios GS
. Consolidado
i) Registro diario de
fotografiay sist 929 676 552 929 676 552
digitalizacion + usuarlos y
servicios GS
Consolidado
ReprograffaGs | Registrodiariode | o, 676 552
usuarios y
servicios GS
Consolidado
lSJiZ:Ligfales Reprografia CDM Esesfri(; (}i]larlo de 9 0 0
prestados por servicios GS
el GS,CDM Y Consolidado
LABN BT EITE Registro diario de
inaldmbrica WI-FI | "85 834 212 145
. usuarios y
servicios GS
Consolidado
Aseso.rla. Reglst.ro diario de 0 60 400
especializada + usuarios y
servicios GS
Frania de Consolidado
ja ce Registro diario de | 5293 3305 3207 5293 3305 3207
Formacion .
usuarios y
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servicios GS
Consolidado
lnduc.c10n a Reglst.ro diario de 5051 2879 3028
usuarios + usuarios y
servicios GS
Consolidado
Plan Anfitrién + Eseliitlg‘; ‘;‘ar“’ de | 197 7y 132
servicios GS
Consolidado
Visita guiada + Reglst.ro diario de 36 38 39
usuarios y
servicios GS
Programa de Consolidado
formacion (fuera Rengt.rO diario de 0 22 8
de Labn) + usuarios y
servicios GS
Franja formacién .
s Ly |Comltade,
(Charlas, talleres y gist 99 139 0
Franja de usuarios y
formacién) + servicios GS
Servicios de
inclusion & A 21
A
conectando sist 32 30 21
sentidos usuarlos y
servicios GS
;g::nscf;’;z“’s 624 235 552 624 235 552
Consolidado
Informacion Registro diario de
externa de la BNC | usuariosy 224 ez 1z
servicios GS
Respuesta sobre
informacién de
programasy Consolidado
actividades Registro diario de
culturales o usuarios y 400 L= 2R
académicas servicios GS
ofrecidas por la
BNC
Consolidado
Servicios gesmcms virtuales E;*E;Srtlro"s diariode | » 55 1740 2506 2025 1740 2506
virtutal;s servicios}é}S
Iiré; ?}Dol\jl por Consolidado
EABI\II y Servicios virtuales | Registro diario de 352 621 495 352 621 495
principales GS + usuarios y
servicios GS
Pregtintele al Consolidado
bibliotecario + Registro diario de 137 242 28
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Elaboracién de

bibliografias y Consolidado
dlsem.macmn Reglst.ro diario de 55 84 66
selectiva de la usuarios y
informacién (DSI) | servicios GS
+
Servicio nac19pal Consolidado
de conmutacién Registro diario de
bibliografica y sist 41 108 57
2 usuarios y
Suministro de -
servicios GS
documentos +
Alertas y Consolidado
novedades del Registro diario de
patrimonio gist 18 44 0
. usuarios y
bibliografico y -
servicios GS
documental +
Consolidado
Reser\./a de Reglst.ro diario de 72 79 43
material + usuarios y
servicios GS
Consolidado
Sol_1c1tud de visita Reg1st.ro diario de 29 64 74
guiada + usuarios y
servicios GS
otros servicios 1673 1119 2011 1673 1119 2011
virtuales GS
Consolidado
Cons,ult.a Reglst.ro diario de 1245 774 1764
telefénica GS + usuarios y
servicios GS
Consolidado
Consulta via Registro diario de
correo BNC@ usuarios y 410 e 247
servicios GS
Consulta
informacién y 18 0 0
acceso
Consolidado
Servicios virtuales | Registro diario de
LABN y CDM usuarios y 19 ze Zes 19 28 268
servicios GS
Consolidado
Servicios Cons’uIFa Reglst_ro diario de 4 26 163
. telefénica CDM + | usuariosy
virtuales L.
restados por servicios GS
p P Consolidado
el GS,CDMy . L . L
LABN Franja formacién | Registro diario de 15 2 0
virtual LABN usuarios y
servicios GS
Consolidado
Consultas Registro diario de
virtuales CDM sist 0 0 105
usuarios y

(Redes sociales

servicios GS
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ANEXO | COMPILADO ESTADISTICO

RESUMEN SOBRE PUBLICO BNC, USUARIOS Y SERVICIOS 2013 2014 2015201322014 201422015
Usuarios presenciales atendidos GS, CDMy LABN 31700 30333 24967 -4% -18%
Usuarios virtuales atendidos GS, CDMy LABN 2169 1768 2774 -18% 57%
Usuarios atendidos GS, CDMy LABN 33 869 32101 27741 -5% -14%
Asistentes a la programacion cultural 29014 25408 32596 -12% 28%
Publico Virtual BNC 760742 909 088 1053 282 20% 16%
Publico Presencial BNC 63424 60 604 60727 -4% 0,2%
Publico BNC 824 166 969 692 1114 009 18% 15%
DATOS SOBRE PUBLICO PRESENCIAL BNC 2013 2014 2015
Registro de ingreso con ficha en recepcién 40710 39183 38383

Ficha amarilla: consulta en salas de la BNC. 30264 27618 23581

Ficha azul: para visitantes a oficinas. 2710 4863 3164

Ficha verde: para visitas guiadas. 275 1730 1262

Ficha blanca: para visitantes del CDM 668 1172 54

Visitantes Exposiciones 6793 3800 10322
Control de ingreso numérico a salas y punto de informacién 39069 32502 29949

NUmero de usuarios que ingresaron a Pl, Ssamper, Hemeroteca 34 833 25773 29800

Numero de usuarios que ingresaron a CDM 323 329 149

Numero de usuarios que ingresaron a LABN 3913 6400 0
Asistentes franja de formacion (no registrados en recepcion) 768

Asistentes Visitas guiadas 669 826 773

Asistentes Plan anfitrion 0 461 549

Asistentes Programa de formacién 0 117 10

Asistentes Franja de formacién presencial LABN _ 0

Asistentes auditorios 22221 21608 22274

DATOS SOBRE PUBLICO VIRTUAL BNC

Visitantes virtuales BNC 758 573 1050 508
Indicador Visitantes web 758 446 907249 1050450
Aula Virtual 127 71 58

907 320
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0%
% respecto a
TOTAL SERVICIOS PRESTADOS | Servicios | Usuarios | Servicios Usuarios | Servicios | Usuarios servicios
GS (PRESENCIALES Y presenciales
VIRTUALES) 2014
2013 a
8 84 30932 8 28790 9 2014 |2 2013 | 2014 | 2015
2015
R 0S PR A
PR ADOS POR D -4% -4%
éig‘;:];chlgﬂ(zON 9726 9076 8001 -7% -12% | 13% | 12% | 11%
Afiliacion 8377 7717 6848 -8% -11%
Renovacion 907 1039 890 15% |[-14%
Duplicado 108 112 106 4% -5%
Permiso temporal 334 208 157 -38% [ -25%
EN SALA 61122 61 459 59 204 1% 4% | 80% |83% |83%
Consulta y préstamo de
publicaciones en diferentes 53878 54 680 56 262 1% 3%
formatos
Recursos prestados en sala 41386 52343 52316 26% 0%
Catalogo en linea u OPACBNC | 8324 1000 1096 -88% | 10%
Recursos digitales del OPAC a 60 V0
través de URL 786 17 1 98% | -94%
Int(?rnet y/o clonsultas de otros 1545 871 2693 44% | 209%
catdlogos en linea
C?nsulta Albumes de Nereo 257 11 9 96% | -18%
Lépez y Manuel H.
Consulta de deposito legal G0 =
digital 70 4 0 i 100%
Lectura de revistas y
periédicos del dia en la 1507 327 137 -78% | -58%
Hemeroteca
Recursos Users 3 107 10 3/367 -91%
Préstamo de equipos de acceso
a la informacion (lectores de
microfilm, ScanPro, cAmaras
fotograficas, mesas paratoma | 5481 5831 1845 6% -68%
de fotografias, tabletas,
lectores de CD, DVD, teclados
electrdnicos, etc.)
Préstamo de equipos GS 2775 1017 1842
Préstamos de equipos CDM 5 29 3
Préstamo de Equipos LABN 2701 4785 0
Reprografia, fotografiay 929 676 552 -27% | -18%
digitalizacién
Reprografia GS 920 676 552
Reprografia CDM 9 0 0
Acceso ared inaldmbrica Wi-Fi | 834 212 145 -75% | -32%
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Asesorfa especializada CDM | 0 60 400 fl':y 567%
FRANJA DE FORMACION 5293 3305 3207 38% [-3% 7% | 4% 5%
Induccién a usuarios 5051 2879 3132 3028 3664 -43% | 5%
Plan Anfitriéon 107 227 461 132 549 112% |-42%
Visita guiada o 36 669 38 823 39 773 6% |3%
tematica/recorrido temdtico
Programa de formacién (fuera No A
de LaBN) 0 22 117 8 10 b 64%
Franja formacion presencial _
LABN (Charlas, talleres y 99 139 0 0 40% 100%
Franja de formacién) 0
De inclusién 32 30 21 -6% -30% | 0% 0% 0%
IS\:SSZ(LZ\ la sala conectando 32 30 21 6% 30%
Otros 624 235 552 -62% [135% | 1% 0% 1%
Informacién externa de la BNC | 224 82 302 -63% | 268%
Repuesta sobre informacién de
programas y actividades 400 153 250 62% | 63%
culturales o académicas
ofrecidas por la BNC
2013 a AL
Servicios | Usuarios | Servicios | Usuarios | Servicios | Usuarios 2014 a 2013 | 2014 | 2015
SERVICIOS VIRTUALES 2015
DEL GS, CDM y LABN % respecto
2774 -14% 57% | aservicios
virtuales
2506 -14% 44%
z‘;r:éic;‘;?g’;ré‘;ales 352 621 495 76% | -20% |17% |35% | 18%
Pregunte al bibliotecario | 137 242 255 77% 5% 7%
Elaboracién de
g?bh‘)g.raf‘f",s y oo 55 84 66 53%  |-21% |3%
iseminacion selectiva
de la informacién (DSI)
Servicio nacional de
conmutacion = 41 108 57 163% | -47% |2%
bibliografica y suministro
de documentos
Alertas y novedades del )
patrimonio bibliografico | 18 44 0 144% 100% 1%
y documental
Reserva de material 72 79 43 10% -46% | 4%
So!lc1tudes de Visitas 29 64 74 121% 16% | 1%
guiadas
g;ms servicios virtuales | 4 ¢ 1119 2011 -33% | 80% |82% | 63% | 72%
Consulta telefénica o o
Samper, Heme, Pl y FA 1245 774 1764 -38% 128%
Consulta via correo 410 345 247 -16% | -28%
electrénico bnc@
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Consulta informacion y
. . 18 0 0
acceso a la informaciéon
268 47% 857% | 1% |(2% |10%
Consulta telefonica 4 4 26 26 163 163 |550% | 527%
CDM
Franja formacién o -
virtual LABN 15 1402 2 0 0 B7% 1 100%
Consultas virtuales
CDM (Redes sociales y 0 0 0 0 105 105
teléfono)
1692 1147 2279
| Actividades | Asistentes | Actividades | Asistentes | Actividades | Asistentes %gii d 381‘51. d
PROGRAMACION DE LA
ACTIVIDAD CULTURAL 29 014 25408 32596 -12% 28%
a) Exposiciones 2 6793 2 3800 2 10 322 -44% 172%
b) Eventos auditorios 398 22221 400 21608 363 22274 -3% 3%
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ANEXO | INFORME FORMATO DE SATISFACCION DEL
CLIENTE/REGISTRO DE VISITAS PERSONALIZADAS 2013-
2015

Desde finales del afio 2013, el Grupo de Atencidon al Ciudadano del Ministerio de
Cultura y el Grupo de Servicios de la BNC han trabajado continuamente para optimizar
la comunicacién con los ciudadanos. Esta actividad se implementd y coordindé como
accion de mejora para dar respuesta oportuna a las sugerencias, opiniones, quejas y
reclamos sobre el servicio ofrecido. Lo anterior es posible por medio del formato de
satisfaccion del cliente/registro de visitas personalizadas (F-GAC-014)%7, diligenciado
por los usuarios y depositado en los buzones de PQRS ubicados en distintos puntos de
la BNC.

El GS, mes a mes, recolectd, transcribio, sistematizd, respondi6 y reporté la informacién
registrada en dicho formato. Esta actividad ha permitido conocer la percepcién frente
al servicio de las distintas areas que conforman la BNC cuando los ciudadanos visitan
sus instalaciones.

En 2014 se recolectaron 350 formatos y posteriormente se realizd su transcripcion de
manera literal a un archivo de Excel llamado “Encuestas Satisfaccion Cliente”, con los
siguientes campos: no. consecutivo para el formato, fecha, nombre y apellidos, nombre
organizacion, correo electronico, teléfono, area visitada (es de anotar que la prestacion
de los servicios continta centralizada en la sala Daniel Samper Ortega; el Laboratorio y
el CDM atienden de manera regular), tema tratado. Caracteristicas de la atencion
prestada por el servidor publico, que se califican como excelente, bueno, regular o
malo: a). La claridad de la informacién fue... b). La oportunidad de la respuesta fue... c).
La amabilidad de la atencién fue..., d). La respuesta a sus inquietudes fue... e). El
material recibido es... y f). La satisfaccién del servicio es...

Como accién de mejora se incluyeron los campos de observaciones (observaciones del
funcionario que transcribe y la observacion del Coordinador GS), y por altimo la accién
de mejora tomada frente a la observacion realizada por el usuario o visitante.

87 gl Grupo de Atencion al Ciudadano envia de forma periédica los informes sobre el balance de las solicitudes, quejas, reclamos,

sugerencias y derechos de peticion, interpuestos por la ciudadania, a través de los distintos canales de comunicacién dispuestos para tal
fin en el Ministerio con el fin de concertar acciones correctivas y preventivas encaminadas al mejoramiento de la oportunidad y la eficacia
en la Atencidn al Ciudadano, con base en los resultados que se presentan en los mismos.
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La La

La claridad . La La
. e de la oportunidad amabilidad respuesta a | El . satisfaccion
Periodo Calificacion informacion de la de o Sus material del servicio
fue respuesta atencion inquietudes = recibido es as
fue fue
ler bEl’J‘gs('f”te T 8o% 89% 91% 92% 94% 84%
trimestre Regular + malo  11% 11% 9% 8% 6% 16%
2do Ea‘ecs('f”te T 92% 89% 91% 89% 96% 85%
Trimestre Regular + malo | 8% 11% 9% 11% 4% 15%
3er Ea‘ecs('f”te T 94% 94% 95% 93% 95% 89%
Trimestre Regular + malo | 6% 6% 5% 7% 5% 11%
4to Ejecﬁ('f”te * 9e% 96% 97% 95% 97% 96%
Trimestre Regular + malo | 4% 4% 3% 5% 3% 4%
ot bEl’;ecrfLe”te * 93w 92% 94% 92% 96% 89%
Regular + malo | 7% 8% 6% 8% 4% 11%

Las acciones de mejora emprendidas desde la coordinacién del Grupo de Servicios, con
el acompafiamiento de Atencion al Ciudadano, contemplaron la respuesta mensual a los
formatos que contenian observaciones negativas y aquellos donde la calificacién del
servicio se encontraba en el rango de regular a malo. Es importante aclarar que estas
repuestas se dieron via correo electrénico, telefénica o de forma inmediata y presencial
al usuario. Todas las respuestas tramitadas por correo electrénico se copiaron al correo
atencionalciudadano@mincultura.gov.co.

En algunos casos las respuestas fueron enviadas citando el correo de contacto y el
nombre del funcionario mas indicado para aclarar o ampliar la respuesta. Es de anotar
que este ejercicio permitio estar al tanto de las inquietudes frente al servicio, al ser un
tipo de comunicaciéon que genera confianza y buena receptividad por parte de los
usuarios. En este sentido se definid el envio, durante la Gltima semana de noviembre de
cada afio, de un mensaje de agradecimiento a los usuarios que aportaron un comentario
positivo o buenas calificaciones ante las preguntas suministradas durante el periodo
mencionado.

En la busqueda de soluciones a las observaciones realizadas, se fortaleci6 el trabajo con
los funcionarios del Grupo de Servicios para mejorar las competencias frente a la
atencion de los usuarios y visitantes; se trabajé continuamente en herramientas y
mecanismos positivos en lo referente al trato con los usuarios, siempre en busqueda de
prestar el mejor servicio posible.
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De igual manera, con el fin de garantizar el acceso y la difusién del patrimonio
bibliografico y documental de Colombia, y de conformidad con la retroalimentacion
recibida, el Grupo de Servicios adelanté una propuesta para ajustar la resoluciéon 1702
de 2010, por la cual se establece el reglamento para la prestacién de servicio al publico
en las salas de consulta y areas culturales de la Biblioteca Nacional de Colombia. Asi
mismo, se hizo evidente la necesidad de adecuar el “Manual instructivo de operacién y
control del servicio de vigilancia” con apoyo de la administraciéon de la BNC, cuyos
lineamientos no son acordes con las necesidades manifiestas de los usuarios.

En el afio 2015 se recibieron 1.111 encuestas pero en estas no todos los usuarios
respondieron la totalidad de las preguntas. A continuacidn se presenta un resumen de
los resultados obtenidos en cada uno de los aspectos examinados en este formato:

Periodo Calificacion = La claridad La La La El La
de la oportunid = amabilida | respuestaa = materia = satisfaccio
informacién | ad de la ddela sus | n del
fue respuesta | atencion inquietude  recibid = servicio es

fue s fue 0es

ler trimestre = Excelente+ 98% 97% 98% 97% 96% 97%

bueno
Regular+ 2% 3% 2% 3% 4% 3%
malo
2do Excelente+ 99% 99% 99% 99% 95% 98%
Trimestre bueno
Regular+ 1% 1% 1% 1% 5% 2%
malo

3er Excelente+ 98% 98% 97% 98% 97% 97%

Trimestre bueno
Regular+ 2% 2% 3% 3% 3% 3%
malo

4to Excelente+ 100% 100% 100% 98% 99% 99%

Trimestre bueno
Regular+ 0% 0% 0% 2% 1% 1%
malo

Total Excelente+ 98% 98% 99% 98% 97% 98%
bueno
Regular+ 2% 2% 1% 2% 3% 2%
malo

De acuerdo con el Grupo de Atencién al Ciudadano del Ministerio de Cultura, las
respuestas entre excelente y bueno deben ser iguales o superiores al 95% para
determinar que se esta ofreciendo un buen servicio. Si se observan los resultados, todas
las preguntas estuvieron por encima del 95% en excelente y bueno.
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ENCUESTA SERVICIOS

Durante el 2014 se cre6 e implementd la Encuesta de Servicios, instrumento virtual que
permitié recolectar y analizar informacién referente a la percepcién que los usuarios
tuvieron sobre los servicios presenciales y virtuales ofrecidos por el Grupo de Servicios.
Estas encuestas se aplicaron presencialmente en la salas de consulta o en el Punto de
Informacion, a través de los computadores y las tabletas ingresando al siguiente enlace:
http://www.bibliotecanacional.gov.co/formularios/view.php?id=18

De igual manera, cada vez que se respondid a un servicio virtual, en el correo final se
adjunté un mensaje en el cual se invitaba al usuario a responder esta encuesta. Si el
usuario decidia responderla y la enviaba correctamente, ésta llegaba al correo
serviciosbnc@bibliotecanacional.gov.co desde el cual se re-direccionaba a la persona
encargada de la tabulacion para realizar su analisis correspondiente.

Los servicios presenciales y virtuales8s evaluados en estos dos periodos fueron 657 en
2014y 778 en el 2015, para un total de 1.435 distribuidos de la siguiente forma:

88 Es importante notar que una misma persona puede evaluar en una Unica encuesta varios servicios, ya que el instrumento permite la
seleccion multiple.
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Servicios evaluados durante el 2014

Consulta y préstamo en

salas 188 | 29%
Punto de Informacion 156 | 24%
Carnetizacion 152 | 23%
Red inalambrica Wifi 37 |6%
Préstamo de equipos 37 |6%
Pregunte al bibliotecario

(virtual) 14 2%
Fotocopia de documentos |12 |2%

Asesoria y referencia en

sala 11 |2%

Visita Guiada 9 1%
Servicio de bafio 9 1%
Servicio de alerta de

revistas y novedades

bibliograficas y

audiovisuales 5 1%
Reserva de material 5 1%
Servicio nacional de

suministro de documentos |4 1%
Consulta telefénica 4 1%
Plan anfitrion 3 0%
Conmutacion bibliografica |3 | 0%
Elaboracion de bibliografias |3 | 0%
Diseminacion selectiva de

informacion (DSI) 3 | 0%
Programa de formacion 2 | 0%

Total servicios calificados | 657 | 100%

Total de encuestas 227

Servicios evaluados durante el 2015
Afiliacion y carnetizacién® 327| 85%
Consulta y préstamo de
publicaciones en la sala 113 29%
Asesoria y referencia en sala 60| 16%
Acceso a la red inaldambrica
Wi-Fi 54| 14%
Pregunte al bibliotecario
(virtual) 35 9%
Préstamo de equipos para
acceso a la informacion 33 9%
Servicio de bafio 32 8%
Reprografia (digitalizacion o
fotocopias) 30 8%
Servicio nacional de
suministro de documentos 23 6%
Reserva de material 16 4%
Servicio de alerta de revistas y
novedades bibliograficas y
audiovisuales 13 3%
Consulta telefénica 11 3%
Elaboracién de bibliografias 9| 2%
Sala Conectando Sentidos 7 2%
Conmutacion bibliografica 6] 2%
Diseminacion selectiva de
informacién (DSI) 6] 2%
ISSN 3 1%
Total servicios calificados 778 [ 203%
Total de encuestas 284

Durante este periodo de tiempo los usuarios calificaron los siguientes aspectos sobre

los servicios:

Afio  Larapidez en responder La calidad de la atencién La calidad del material
a su solicitud fue por parte de los recibido fue
funcionarios fue

2014 Excelente 200 88%  Excelente 214 94%  Excelente 206 91%
2015 | + Bueno 376 98% |+ Bueno 380 99% | +Bueno 371 97%
2014 Regular+ 27 12%  Regular+ 13 6% Regular+ 21 9%
2015  Deficiente 8 2% Deficiente 4 1% Deficiente 13 3%
No. Encuetas 2014 227 100% 2014 227 100% 2014 227 100%
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No. Encuetas 2015 384  100% 2015 384 100% 2015 384 100%
Total 611 100% Total 611 100% Total 611 100%

La rapidez en responder a su solicitud fue..., obtuvo una calificacién en el 2014,
en el rango de excelente a buena, de 88%; a partir de este resultado se tomaron
medidas para asegurar los tiempos de entrega del material en las salas de consulta
con el apoyo del Grupo de Colecciones, arrojando como resultado el aumento de la
calificacion, en el 2015, a un 99%, lo que generd un vinculo de confianza con el
usuario.

En el afio 2014, frente a la pregunta la calidad de atencion por parte de los
funcionarios fue..., se obtuvo una calificacion del 94% en el rango de excelente a
bueno, indicando que los funcionarios del Grupo de Servicios estuvieron muy cerca
de lograr los niveles de satisfaccién buscados. Frente a este panorama, se motivo
al equipo de trabajo® para que abonara esfuerzos frente a efectividad y eficacia al
momento de la atencién a usuarios y visitantes; se trabajé en la transversalidad de
los servicios frente a la mision de la Biblioteca Nacional; y se recalcé la importancia
del servicio, lo que se reflej6 de manera positiva en el 2015 al alcanzar una
valoracion por parte de los usuarios del 99% frente a la calidad en la atencién.

El dltimo aspecto de calificacién por los usuarios, correspondié a su apreciacion
frente a la calidad del material recibido, este item estuvo dentro del rango esperado
en los dos afios analizados; sin embargo, la observacién mas recurrente frente a la
calidad del material hizo referencia a los soportes microfilmados —dificultad en la
lectura y visualizacion- y el grado de deterioro de titulos de prensa que no se
encuentran digitalizados y al consultarse en fisico, se exponen a un mayor
deterioro.

Por ultimo, las dos preguntas clave dentro de la encuesta de servicios que
permitieron medir la fidelidad de los usuarios reales de la Biblioteca fueron®:

89 Mediante las capacitaciones y reuniones mensuales se logré que los miembros del equipo se apropiaran del lema: patrimonio abierto a
los colombianos

90 para profundizar, consulte los informes anuales que reposan en el archivo digital GS.
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El servicio prestado por la BNC, le permitié recuperar la informacién que usted requeria,
segun sus necesidades y expectativas

0 100 200 300 400 500 600 700
Si No
m Total 585 26
m 2015 373 11
m2014 212 15

Recomendaria los servicios de la BNC
No
Si
0 100 200 300 400 500 600
Si No
m Total 569 42
2015 355 29
m 2014 214 13

A modo de conclusidn, esta herramienta®! permiti6é conocer la valoracién y sugerencias
frente a los servicios prestados por el Grupo de Servicios, acercando al usuario regular -
virtual y presencial- a la misién de la BNC, en consecuencia foment6 y propicié la
comunicacion de doble via entre los usuarios y la Biblioteca Nacional y, finalmente

91 La medicion del nivel de satisfaccion de los usuarios (cliente) presencial y virtual, permite descubrir los problemas
percibidos con los servicios o productos. De esta forma, se pretende modificar la opinién de los usuarios (clientes)
después de establecer el plan de mejoramiento estratégico de los servicios o el disefio de un plan de mejoramiento de la

calidad de un producto. Para ampliar el tema consultar fase II EU: Los instrumentos de medicién en la Biblioteca
Nacional, andlisis preliminar.
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integré a otros grupos de trabajo que ofrecen servicios y tramites para posteriores
analisis.

CORREO INSTITUCIONAL

La administracion del correo institucional la asumié el Grupo de Servicios desde
2012,92 el correo institucional bnc@bibliotecanacional.gov.co?? se manejé como un
canal de atencién que contribuyera a la generacién de confianza entre los ciudadanos y
la Biblioteca Nacional de Colombia.

La comunicacion eficaz, clara, oportuna y respetuosa con los ciudadanos permiti6
estrechar los vinculos generando una asociacion estratégica entre la ciudadania, con los
servicios y tramites que ofrece la BNC (ciudadano-socio). En consecuencia, fue vital
darle tramite y respuesta oportuna a las preguntas o inquietudes manifestadas por el
publico a través de este medio.

Durante 2013 se re-direccionaron 381 correos a los diferentes grupos de la BNC, siendo
el Grupo de Publicas el drea mas requerida por los usuarios, esto se relacion6
directamente con el uso del correo institucional para la recepciéon de los informes
mensuales -de gestion y estadisticos- enviados por bibliotecas publicas pertenecientes
a la Red Nacional; asi mismo, esta area recibi6 correos donde los ciudadanos
solicitaban informacion referente a las pasantias y viajes para profesionales del libro de
otros municipios. La siguiente area a la que mas se re-direccionaron correos fue el
Grupo de Selecciéon y Adquisicion. La mayoria de los correos que llegaron para esa area
fueron reclamaciones de deposito legal. De los 381 correos enviados, 59 correos no
tuvieron respuesta, o la respuesta no se envi6é con copia al correo
bnc@mincultura.gov.co, estos correos sin respuesta representaron un 15,5% de todos
los correos que fueron re-direccionados. Los correos descartados estuvieron
caracterizados por propagandas de cupones, invitaciones a redes sociales, publicidad
de librerias, correos cadenas, boletines culturales extranjeros, entre otros. De este tipo
de correos llegaron durante el afio aproximadamente unos 4.500.

Durante el 2014 se recibieron 8.688 correos, de estos 94% fueron correos que se
descartaron al ser publicidad e invitaciones para hacer parte de redes sociales. El otro
4% fueron correos que se re-direccionaron para su respuesta y el 2% se re-direcciond

92 Los funcionarios a cargo de la administracién del correo bnc@ diariamente, revisaban, seleccionaban, descartaban y
re-direccionaban cada solicitud al grupo o lineas de trabajo relacionadas con el tema de consulta; ademas de hacer el
seguimiento a cada mensaje.

93 El dominio cambio a @bibliotecanacional.gov.co a partir del 30 de noviembre de 2015 y se propuso mantener
Redireccionamiento del anterior dominio@mincultura.gov.co por seis meses para garantizar la recepcién de las
solicitudes.
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sin necesidad de respuesta, ya que contenian informacién de interés para algin area o
para dar respuesta a través del correo de serviciosbnc@:

2014 Re direccionamiento

Grupo o Correos

, Correos re .

linea de direccionados | >

trabajo™ respuesta
2014 BP 92 27
Recibidos y descartados 8.198 C 13 1
Correos re direccionados, para 335 GC 6 2
respuesta
correos con respuesta 275 CDM 18 2
sin respuesta 60 D 23 6
Correo re direccionados, sin
necesidad de respuesta® == GPT 38 2
Total correos recibidos 8.688 GS 91 7

Por ultimo en el 2015 se recibieron 9.277 correos, de estos 96% fueron correos que se
descartaron al ser publicidad e invitaciones para hacer parte de redes sociales. El otro

3% consistio en correos que se re-direccionaron para su respuestay 1% se re-

direccion6 sin necesidad de respuesta, ya que contenian informacion de interés para
alglin drea o para dar respuesta a través del correo de serviciosbnc@:

2015 re-direccionamiento
Grupo o linea de Correos re- C_orreos
. . : sin
trabajo direccionados
respuesta
BP 76 25
CDM 10 0
| 2015 D 17 9
Recibidos y descartados 8.923 GC 7 0
Correos re-direccionados, para 247 GPT 42 3
respuesta
Correos con respuesta 193 GS 25 7
Sin respuesta 54 GSA 62 10
Correq re-direccionados, sin 107 PD 5 0
necesidad de respuesta

94 BP: Bibliotecas Publicas; C: Conservacion; CDM: Centro de Documentacion Musical; D: Direccién; GPT: Grupo Procesos Técnicos; GS:
Grupo de Servicios; GSA: Grupo de Seleccion y Adquisicion; S: Sistemas.

95 Se toma como correo sin respuesta correos que no hayan llegado al buzén del correo institucional bnc@
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Total correos recibidos 9.277 IS |2 [1

La centralizacion del correo institucional y la administracién del mismo por parte del
Grupo de Servicios, garantizé el compromiso de asegurar a los ciudadanos una atencion
y un servicio amable, eficiente y eficaz, basado en el dominio de la tarea y el
compromiso con la misién encomendada.”®

96 para propender el dialogo directo con los ciudadanos, se recomienda continuar con el envio mensual de los consolidados y el
seguimiento de las consultas, preguntas o sugerencias realizadas por los mismos a la BNC, a los distintos grupos o lineas de trabajo. Se
recomienda consultar los informes del correo bnc@.
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ANEXO| INDICADORES DEL GRUPO DE SERVICIOS 2013-
2015

Nos referiremos a Indicadores para hablar de la relacién entre las variables
cuantitativas que permite observar la situacion y las tendencias de cambio generadas
respecto a objetivos y metas previstas de la BNC (Ministerio de Cultura, 2015). Estos
indicadores son consultables en el Sistema de Gestion de la Calidad del Ministerio de
Cultura Isolucion. La medicion de los indicadores de gestién da cuenta de los usuarios
atendidos y los servicios prestados a usuarios y visitantes de la Biblioteca Nacional
de Colombia con el animo de que la informacién sobre usuarios y servicios genere
acciones de mejora en la atencion, y se organiza en tres secciones:

a. Publico de la Biblioteca Nacional de Colombia [panorama general estadistico sobre
publico y actividades de la institucion].

b. Usuarios del Grupo de servicios [presenta los datos estadisticos de los usuarios
atendidos durante la existencia del GS (enero 2016)]

c. Servicios prestados [describe el uso y preferencia de los servicios ofrecidos]

Los indicadores del otrora Grupo de Servicios giraron en torno a la efectividad
[Servicios prestados a los usuarios presenciales de BNC y Servicios prestados a los
usuarios virtuales de la BNC] y la Eficacia [Usuarios atendidos y Visitantes pagina web
Biblioteca Nacional]. La informacién estadistica recolectada por el GS se registraba
diariamente en el aplicativo estadisticas-grupo-servicios (\\192.168.16.30) y permitia
capturar diferentes tipos de datos sobre usuarios y servicios ofrecidos, por ejemplo:
numero de usuarios que ingresaron a la sala, servicio de préstamo de recursos de
informacién en sala, personas beneficiadas por la franja de formacién, nuevas
afiliaciones, entre otros. En cada “archivo base” se tuvieron en cuenta las variables de
servicios y espacios donde se desarrollaron estos; ejemplo de ello es el archivo de
estadistica de la sala Daniel Samper el cual incluyé los tiempos de respuesta al usuario
que solicita material de los diferentes fondos, y el archivo del Punto de Informacién en
el que se registr6 el nimero de usuarios que ingresaron, expidieron su carné o lo
renovaron, entre otros datos.
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Indicadores del Grupo de Servicios al 2015
Efectividad Eficacia
Servicios prestados a los usuarios presenciales de  Usuarios atendidos
BNC

Servicios prestados a los usuarios virtuales de la  Visitantes pagina web Biblioteca Nacional
BNC

Es importante entender que la estadistica estudia la recoleccidn, anadlisis e
interpretacion de datos de una muestra representativa de una poblacién, ya sea para
ayudar en la toma de decisiones o entender algiin fenémeno. En el caso de la Biblioteca
Nacional de Colombia, la poblacidn de usuarios es una poblacién que esta en constante
crecimiento, debido a esto no se pueden tomar todos los datos de la poblacién ya que
los recursos no lo permiten. De todas formas, los datos que se tomaron estuvieron muy
cerca de la realidad.

RESULTADOS OBTENIDOS
1. INDICADOR USUARIOS ATENDIDOS.

Este buscé medir el flujo real de los usuarios atendidos por la Biblioteca Nacional y se
ha ajustado tanto en la férmula como en la forma de recepcion de datos con el animo de
encontrar los mecanismos o herramientas que permitan mejorar la mediciéon
(Ministerio de Cultura - SGC ISOLucion, 2015). Hasta el afio 2016 la formula para
calcular el nimero de Usuarios atendidos fue:

Usuarios que ingresan a la BNC + asistentes actividades culturales + usuarios
atendidos por servicios virtuales (solicitudes recibidas por serviciosbnc@ y
bnc@)+ usuarios atendidos por consulta telefonica.
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PUBLICO DE LA BNC
1.114.009
969.692
824.166
2013 2014 2015
De 20133 2014 el publico de la BNC aumento en un 18%,

Gréfica 1. Publico BNC

Durante el 2015, se utiliz6 como meta el promedio de los usuarios atendidos durante
los trimestres de 2014; esta meta fue de 13.302 y se calcul6 la tolerancia superior e
inferior con un 20% mas o menos de la meta. Este 20% proviene del manual de gesti6on
de calidad del Ministerio de Cultura.

Total 2014: 62.772
Total 2013: 63.424
Total 2014: 60.604

32596

31700

2013 2014 2015

m Usuarios presenciales GS, CDMy LABN m Asistentes programacion cultural = Usuarios tramites y servicios otros grupos y Otros visitantes

Grafica 2. Publico presencial 2013-2015
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Total 2013: Total 2014: 908.922 Total 2015: 1.053.282
760.361
573 320 0508
2169 1768 2774
2013 2014 2015
Usuarios virtuales GS, CDM y LABN m Visitantes web BNC y Aula virtual

Gréfica 3. Pablico Virtual 2013-2015

La diferencia entre 2015 y 2014 correspondi6 a las diferencias de medicién de los
usuarios que se atendieron en sala, no obstante, la forma de medir estd en mejora
continua para obtener datos mas precisos.

Se desarrollaron dos pruebas para determinar si hay alguna diferencia significativa
estadisticamente. En primer lugar se desarroll6 la prueba F de igualdad de varianzas y
en esta se determin6 que entre el 2014 y el 2015 no se evidencid diferencia en las
varianzas de Usuarios Atendidos. Al obtener este resultado se desarroll6 la prueba t-
Student suponiendo varianzas iguales para determinar si existia una diferencia
significativa entre las medias del indicador. Al realizar esta prueba se pudo determinar
que no habia una diferencia significativa entre el 2014 y el 2015 a pesar de que en las
graficas se vea que en el 2015 se atendieron menos usuarios que en el 2014.
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20.000 W Usuarios virtuales GS, CDM y
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15.000 Total usauarios atendidos GS,
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Gréfica 4. Consolidado usuarios atendidos 2013-2015 GS, CDM y LBNAL

El indicador Usuarios Atendidos se calcula de la siguiente manera:

Usuarios atendidos en salas y punto de informacion + Usuarios atendidos CDM +
asistentes actividades culturales + asistentes a visitas guiadas + Usuarios
atendidos por servicios virtuales.

Utilizando los datos registrados en ISOlucion se realizé una prueba de bondad de
ajuste, para determinar si el indicador seguia una distribucién normal con el fin de
poder establecer un intervalo de confianza para la media y a su vez estimar una
tolerancia superior e inferior.

Al realizar las pruebas de bondad de ajuste, efectivamente se encontr6 que el indicador
tenia una distribuciéon normal. Por lo tanto, se pudo realizar un intervalo de confianza;
éste, con una confianza del 95%, se determind el limite superior en 16.015 y el limite
inferior en 15.156. De igual forma en el ISOlucidon se decidié poner como limite superior
15.500.

La diferencia con el afio anterior se debi6 a las diferencias de medicién de los usuarios
atendidos en sala, ya que se estaba contando dos veces al mismo usuario.

266



( TODOS PORUN
€NUEVO PAIS
PAZ EQUIDAD EDUCACION

(&) MINCULTURA

2. INDICADOR SERVICIOS PRESTADOS A LOS USUARIOS PRESENCIALES DE LA
BNC.

Durante el 2014 se cre6 el indicador de servicios prestados a los usuarios presenciales
de la BNC, medido de la siguiente manera:

Servicio de consulta en las Salas (Referencia, orientacion y asesoria al usuario +
Consulta y préstamo de publicaciones en diferentes formatos + Préstamo de
equipos para acceso a las informacion + Reprografia, fotografia y digitalizacion +
Servicios para personas con discapacidad +Acceso a la red inalambrica WI-FI +
Servicios CDM (Consulta y préstamo de documentos musicales y sonoros
+Préstamo de equipos para el acceso a la informacion + Asesorias
especializadas) + Servicios del Laboratorio Digital (Préstamo de equipos
(portatiles, tabletas, video beam, lectores de cd/DVD, estaciéon Imac (edicion
audio/video) diseiio paquete adobe +Transmision de contenidos en streaming y
RENATA + Charlas, conferencias y talleres + préstamos y alquiler de auditorios
de la Biblioteca Nacional de Colombia + Franja de Formaci6n de usuarios (
Induccion + Visitas Guiada +Recorridos Tematicos + Plan Anfitrion + Programa
de formacidn)

Este indicador arrojé el siguiente resultado:

90000 78841 75873

80 000 73759
70000
60 000
50000
40 000
30000
20000
10 000

2013 2014 2015

Grafica 5. Servicios prestados
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Segun los datos mes a mes del afio 2014 durante diciembre, al disminuir el ingreso de
personas a la BNC, se redujo de forma significativa la prestaciéon de los servicios
presenciales. Es importante tener en cuenta que durante 2014, los servicios
presenciales se centralizaron en la sala Daniel Samper Ortega. El Centro de
Documentacién Musical y el Laboratorio Digital de la Biblioteca Nacional ofrecieron sus
servicios de modo regular de lunes a viernes hasta el mes de diciembre.

Los datos permitieron identificar que los cinco servicios presenciales mas utilizados