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TEMA: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS DE LAS
BIBLIOTECAS
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Investigacion Aplicada.
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FECHA: Veinte y nueve de febrero del dos mil veinticuatro

RESUMEN

El proyecto plantea el desarrollo de un sistema de gestion de calidad aplicable en los
servicios de las bibliotecas en funcion de las normas internacionales de gestion de
calidad adaptables a estos centros de informacion y como resultado, se evaluara la
factibilidad del mismo en la Biblioteca Dr. Humberto Salvador Guerra de la
Universidad de Guayaquil con el objetivo de mejorar sus servicios y fomentar el
fortalecimiento de la transferencia del conocimiento en el proceso de aprendizaje en la
educacion superior a partir del analisis del estado actual de la citada biblioteca
mediante la aplicacion de encuestas y entrevistas dirigidas asus profesionales y
usuarios. La encuesta dirigida al usuario recopilard informacién sobre caracteristicas
sociodemogréaficas, atencion del servicio, ambiente, contenidos de la informacion,
opiniones, exigencias quejas e insatisfacciones del usuario con discapacidad; y la
entrevista dirigida a los profesionales de la biblioteca recabara datos de la biblioteca
tales como fondo bibliografico, servicios de referencia y de alfabetizacion de usuario,
facilidades de desplazamiento, principales obstaculos a los que se enfrentan,
computadoras disponibles para el usuario, salas de consulta, salas de conservacion y

numero de usuario que atiende.
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Palabras Claves: Sistemas de Gestion, Gestion de Calidad, Biblioteca, Servicios,

Centros de Informacion.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.  Introduccion

De acuerdo con el tema de estudio propuesto relacionado con los Sistemas de Gestion
de Calidad en lo que concierne a las Bibliotecas se va a realizar una evaluacion de los
procesos de calidad a fin de tomarlos como punto de partida y ofertar nuevas
estrategias en lo que respecta a los servicios que proporcionan las bibliotecas

considerando la realidad que tienen sus usuarios.

El presente proyecto de investigacion presenta una revision bibliogréfica sobre los
procesos adaptados para mejorar la eficacia de los procesos de las bibliotecas en las
entidades de educacion a fin de brindar un mejor servicio a los profesores, estudiantes
y a la comunidad académica que atienden. Para efectuar este estudio se usé el método
de investigacién, mixta, por cuanto se aplicd entrevistas y encuestas dirigidas a
profesores y alumnos que pertenecen a la Facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de
la Educacion, que acuden a las instalaciones de la biblioteca Dr. Humberto Salvador
Guerra para hacer uso de los servicios que se prestan en la dependencia con la finalidad
de recopilar datos que serviran como fuente para el andlisis de la actual situacion que

tienen los servicios en cuanto a su calidad.

Este estudio se encuentra compuesto por cinco capitulos. En el Capitulo I detalla el
tema y el lugar en donde se desarrolla la investigacion. Ademads, presenta la
introduccién, la justificacion, el objetivo general y ademas los objetivos especificos.

En el Capitulo Il se detalla el Marco Teorico, antecedentes, las investigaciones
aplicadas a bibliotecas universitarias en materia de calidad y los niveles de calidad

normalizados con relacion a las bibliotecas.

Dentro del Capitulo 11l especifica el marco metodoldgico de la investigacion, la
ubicacidn, los equipos y materiales a utilizar en el proceso. También, se indica el tipo
de investigacion aplicada para la recoleccion de informacion.

15



En Capitulo IV explica los resultados alcanzados partiendo de las entrevistas y las
encuestas aplicadas a los involucrados. Asimismo, se realiza una evaluacién de los

datos recolectados mediante del uso de las tablas y graficas.

Concluyendo en el capitulo V se exponen las recomendaciones y las conclusiones

partiendo de los descubrimientos que se han identificado en el presente estudio.
1.2.  Justificacion

Las bibliotecas han dejado de ser depdsitos de libros para convertirse en pilares
esenciales para el desenvolvimiento de la produccion del conocimiento cientifico y
académico. Por tanto, los recursos y servicios que se ofertan en estos espacios brindan
la oportunidad de difundir la informacién enfocado en el aprendizaje como respaldo a
la formacion académica y a la investigacion; asi mismo, permiten generar ideas

innovadoras esenciales en la sociedad del conocimiento.

Por este motivo, es fundamental que los servicios brindados a sus usuarios sean de
calidad por cuanto el objetivo primordial de las bibliotecas se centra en satisfacer las
demandas de informacion de sus clientes lo mas rapido y eficientemente posible, de
tal manera que se garantice una orientacion individualizada con servicios ajustados a

sus necesidades, variados, sencillos de acceso y de uso.

En este sentido, la Biblioteca Dr. Humberto Salvador Guerra que pertenece a la
Facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacion de la Universidad de
Guayaquil, ha realizado esfuerzos por incluir a los usuarios en cuanto al uso y al
manejo de recursos digitales virtuales junto a los servicios de este espacio, mediante
la alfabetizacidn informacional, por cuanto, el experto en informacion no es solamente
un proveedor de esto sino que, se convierte en un activo protagonista para encaminar
las habilidades que permiten el desenvolvimiento personal y profesional de las

personas usuarias del servicio.
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1.3.  Objetivos
1.3.1. General

Crear un sistema de gestion de calidad enfocado en los servicios que brindan las

bibliotecas.
1.3.2. Especificos

e Investigar normas de gestion de calidad aplicables en bibliotecas.

¢ Inventariar los servicios que se prestan en una biblioteca.

e Desarrollar un sistema de gestion de calidad para mejorar la calidad en los
servicios de Bsbibliotecas con base en las normas existentes.

e Evaluar la calidad de los servicios de una biblioteca en funcion del sistema de

gestién disefiado.

17



CAPITULO I
ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En el presente marco tedrico se citan antecedentes de investigacion que se asemejan al
proyecto. También se desarrolla la teoria relacionada con el tema, como es la calidad
en general y calidad del servicio que ofrecen las bibliotecas. Asi mismo, se despliega
un contenido sobre los métodos de gestion de calidad.

Ibarra Alava (2023) desarrollé una propuesta sobre la implementacion del Cuadro de
Mando Integral (CMI) enfocado en la biblioteca que pertenece a la Universidad
Técnica Estatal de Quevedo con el fin de disminuir las debilidades. EI método
implantado en el desarrollo del estudio fueron el analisis FODA, el juicio de los
expertos y la aplicacion de entrevistas. El autor concluyd que el CMI permite el
monitoreo y evaluacién constante de su desempefio. Se plantea el establecimiento de
estrategias a partir de la identificacion de las areas que requieren ser mejoradas. El
autor sefiala que para elevar la calidad del servicio de informacion de las bibliotecas
es necesario que el lider del servicio se apoye en profesionales que conozcan las
normas y se identifiqguen con los objetivos y las creencias de la unidad. También
destaca que para el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la
Calidad de la Educacion Superior (2014) ha determinado que existen bibliotecas
universitarias con mediano y bajo desempefio, por lo cual es necesario mejorar su

eficacia. Chao-Chung (2023) afirma lo siguiente:

Se realiz6 un estudio para identificar los principales servicios que las bibliotecas
universitarias brindan, a partir de la calidad que estos posean. Ademas, los
referidos autores utilizaron el modelo Parasuraman, Zeithami y Berry (PZB);
analizaron respecto a la necesidad del servicio. Se consideraron las siguientes
dimensiones capacidad de respuesta, confiabilidad, seguridad y empatia. Pag
(34).

"EIl mecanismo usado fue el modelo conceptual de Parasuraman et al. (2021) basado

en la escala de calidad de servicio SERVQUAL. Entre las conclusiones destacan la
18



importancia de contar con un personal preparado, la biblioteca debe responder a lo que
debe ser un centro de informacién, aprendizaje y comunicacion; el modelo de calidad
PZB es aplicable para medir la calidad. Los autores citan las normas ISO 9001 como
una de las certificaciones que usan las bibliotecas universitarias para cumplir sus
objetivos de mejoramiento continuo, especialmente en un contexto donde se ha
incrementado la demanda de informacién por parte de estudiantes de posgrado”
(Parasuraman et al., 2021).

Ar Rashid (2023) explica la gestion de calidad en los servicios bibliotecarios a partir
de creer que estos deben acaparar los requerimientos de los usuarios. La mejora
continua del servicio se logra a partir del comentario de ellos. El liderazgo interno es
fundamental porque se ocupa de la capacitacion del personal mismo, que incide en el
grado de compromiso o para cumplir con los objetivos. La formacion del personal
incluye no solo la capacitacion, si no la motivacion para que hagan un buen uso de los
recursos disponibles. Otro elemento importante dentro de la gestion de calidad es la
perceptiva del proceso que implica un monitoreo del desempefio y la mejora de

procesos.

Sharma et al. (2020) realizaron un estudio comparativo entre los nuevos enfoques de
sistemas de servicio de bibliotecas o Total Quality Management (TQM) y los enfoques
tradicionales. Los autores exponen acerca de la importancia de incrementar el nimero
de usuarios y para ello las bibliotecas deben desarrollar un plan de gestién integral que
incluya una buena coleccidn y estructuracion de libros, acordes a las necesidades de la
poblacion que atienden, implementacion de un sistema de facil acceso y personal
especializado e identificado con los valores de la organizacion. Para los autores el
enfoque TQM lo conciben como un enfoque de gestién disefiado para servir a los
usuarios o clientes. Este enfoque muestra a unos colaboradores con alto sentido del
compromiso, integrados entre si, enfocados en la resolucion de problemas, mientras
que el tradicional maneja otros niveles de estructura, quizas sin tantos requisitos de

profesionalizacion.

Bermudez Cedefio y Saltos Catagua (2020) realizaron una investigacion para conocer

coémo incide la atencion a los usuarios con la satisfaccidn que estos tienen del servicio.
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Para realizar el estudio se aplico el método descriptivo, retrospectivo y de analisis
bibliogréfico. Se implemento la técnica de la entrevista a los usuarios internos y una
encuesta a los usuarios externos. Concluyeron que es necesario que las bibliotecas
tengan un buen espacio fisico, contar con profesionales capacitados, igualmente, deben
disponer de herramientas tecnoldgicas y buenas colecciones de obras. Los autores
citan los beneficios de las normas ISO de calidad en el sentido de que su aplicacion
ayuda en la mejora de diferentes aspectos como la competitividad, la prestacién del
servicio al cliente, incrementa las oportunidades de negocio al tiempo que disminuye

los errores.

Véasquez Rizo y Gabalan Coello (2019) estudiaron la relacion que hay entre la calidad
de los servicios proporcionados, la informacion en el acervo bibliografico y la
generacion de conocimientos en quienes acuden a la biblioteca de la Universidad
Auténoma de Occidente en Colombia. EIl estudio lo realizaron bajo un enfoque
cuantitativo de tipo experimental, en el cual, se aplicaron encuestas y entrevistas
aplicadas a una muestra probabilistica aleatoria. Los autores concluyeron que saber el
discernimiento de los usuarios respecto al servicio de la biblioteca puede ayudar a
optimizar la calidad del servicio que brinda la biblioteca, los autores destacan la
importancia que debe tener el ambiente bibliotecario para fomentar la lectura y el
aprendizaje del usuario, pues un buen servicio genera una evaluacion positiva a partir
del reconocimiento de la biblioteca como un medio para la adquisicién de

conocimientos.

Siguiendo con la linea investigativa en materia de calidad, Gonzélez Solar (2016)
recalco un estudio acerca de la Biblioteca de la Universidad de Corufia, sobre como
emprendio acciones de mejora dirigida a los servicios que ofertan. Estos servicios
estan enfocados en incluir al usuario en la utilidad de servicios, asi como las
herramientas electronicas a través de la formacion puntual, la referencia y la
promocion, ademas realiza actividades para potenciar la calidad de sus servicios como
son: la elaboracion de un plan estratégico para la biblioteca, que recolecte la mision,
vision, valores y principales objetivos incorporado en el plan estratégico institucional,

la potencializacion de la figura del bibliotecario tematico y la mejora en el nivel de

20



conocimiento de los requerimientos y las expectativas de los variados segmentos de

todos los usuarios.

En otros estudios, Sdez Fernadndez (2014) realiz6 una publicacion sobre la
comunicacion externa dentro de la Biblioteca de la Universidad de Cadiz, para ello
estudio la calidad del servicio y concluyd que entre las practicas de mejora se enfocan
en mantener la pagina web de la biblioteca, la reorganizacién de las colecciones que
pertenecen a la biblioteca historica, la creacion de nuevos videos tutoriales para
respaldo de la formacién académica y los servicios junto con su difusion, llevar a cabo
un plan que sea de propagacion sobre las noticias relativas a los productos y a los
servicios para que se promocionen de manera regular en los canales de comunicacion,

los portales web y las redes sociales.

2.1 Calidad

Cantos y Kamarova (2018) usan el concepto de calidad de manera genérica y la
vinculan con otros valores como la ética, la responsabilidad empresarial, al respeto y
la valoracion del bien coman. A juicio de los autores, la calidad de los servicios es un
valor fundamental en toda organizacién. En este mismo sentido genérico, Uribe
Macias (2011) expresa que el término abarca varios conceptos con base enel contexto
en el cual se encuentre. El cual se puede definir como un grupo de propiedades que
tiene un producto, posee y/o servicio el cual se garantiza que se encuentra bien
realizado y que cumple con los estandares y los requisitos necesarios que satisfacen al

fabricante y al cliente.

Por su parte, Zavala y Vélez (2020) comentan que la calidad esta vinculada con las
relaciones que se establecen con los clientes, los elementos que se consideran en los
servicios que se les ofrecen en cuanto a la informacién brindada, el cumplimiento de
sus requerimientos. Los autores aseguran gque una calidad de servicio genera una

mayor demanda de este.

Pineda (2020) hace referencia a la evolucion del término calidad, el cual se ha centrado

en dos palabras claves como son la Calidad Total o la Total Quiality (TQ), que en
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concreto busca satisfacer al cliente de manera 6ptima, al tiempo que se busca ahorrar
costos. La vision de este nuevo concepto de calidad es integral de trescientos sesenta

grados donde se consideran a todos los usuarios, tanto internos como externos.

Por otro lado, Cevallos et al. (2018) parte de la idea que la calidad es el cimiento del
procedimiento de optimizacion permanente de un servicio, en este sentido, fomentar
la cultura de mejorar considerando la percepcidn del cliente que se concretan en nuevas
propuestas de servicios. Esta cultura de servicio aplica a las entidades tanto privadas

como publicas.

Entre los tedricos que méas han aportado a la calidad estan: Crosby (1998); Deming
(1982); Juran (1990); Ishikawa (1986). En el siguiente cuadro, podra observarse las

diferentes concepciones de calidad desde el enfoque de casa tedrico.

Tabla 1.

Concepto de calidad de diferentes autores. Conceptos de calidad de acuerdo a
varios autores

FUENTE CONCEPTO APORTE
David Complejo concepto, conformado por Ocho dimensiones.
Garvin ocho dimensiones y ademas cinco Cinco principios.

perspectivas.
Phillip La calidad como cumplimiento de los ~ Doce puntos enfocados
Crosby requisitos; el metodo de calidad es la en la calidad

prevencion, el nivel de realizacion es Dia cero defecto.
de cero defectos y el nivel de calidad es Cuatro principios
el valor del incumplimiento. La calidad absolutos.

es la conformidad de los

requerimeintos determinados por el

cliente.
Masaaki Enfoque de la optimizacién Filosofia Kaizen.
Imai permanente en el generar la rutina Gemba Keinza,
diariamente. optimizacion en el
lugar de trabajo.
Kauro Crear, generar, y que un producto de Los seis principios de
Ishikawa calidad sea permanente, el cual debe la calidad, diagrama
ser el mas economico, sutil y que el causa efecto.

consumidor se encuentre satisfecho.
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Armand
Feigenbaum

Edward
Deming

John S.
Oakland

Joseph
Juran

Vicente
Falconi

Calidad quiere decir lo mejor para
algunas condiciones del usuario: el
actual uso y la comercializacion del
producto. Control absoluto de calidad:
un método eficientie paara la
incorporacion de esfuerzos sobre el
desarrollo, el mantenimiento y la
optimizacion de los distintos grupos de
una isntitucion que efectuan para
brindar un servicio o producto en los
niveles financieros mas adecuados para
que se satisfagan los requerimientos de
los usuarios.

Ajustar la empresa para que las metas
se cumplan. Tener menos variaciones
partiendo de la implementacion del
control estadistico del procedimiento
(CEP). Para solucionar inconvenientes
buscando la diferencuia que hay entre
motivos usugales y las causas
especiales.

Optimizar permanentemente el metodo
de servicio y de produccidn partiendo
del ciclo PHVA

Marco filoséfico y el cultural en la
empresa que tiene por centro al hombre
enfocado en la gestidn

El ajustamiento para la utilizacion,
desglosando en cuatro componentes,
calidad de disefio (la calidad de estudio
de mercados, concepto, de
especificacion), la calidad de
conformidad (la tecnologia), la gestion
y la mano de obra. La Disponidad (la
eficicneica, el mantenimiento y el
respaldo logistico)

Servicio posventa (la rapidez, la
competenica y la integridad)

El Generar una rutina con el hombre
centro del procedimeinto para que
exista un cambio cultural
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Ciclo industrial, control
total de la calidad.
Doce acciones
enfocados en la gestion
de calidad.

14 principios sobre la
calidad de seis
enfermedades que sean
mortales y los cinco
inconvenientes que
interfieran en la gestién
de calidad.

Profundo método del
conocimiento.

Cadena cliente interno.
El metodo de total
calidad enfocada a
Europa con 14
principios gerenciales.
Trilogia de la calidad:
las cinco caracteristicas
de la calidad. Cliente
interno. Los seis pasos
para la resolucion de
problemas. La creacion
del consejo de calidad.
La espiral de la calidad.
La Trilogia de Calidad:

Despliegue en cuatro
fases: el conocer el
trabajo, el
ordenamiento en la
casa, la estandarizacion
y el uso del flujograma.



Genichi Calidad es comprender y ver el Desarrollo del

Taguchi procedimiento y disminuir la mecanismo de
variabilidad en este. optimizacion de la
produccion.

Fuente Elaboracion propia (2023)

Gonzélez, C. (2011) sintetiza las transformaciones que ha tenido el término calidad en
el tiempo. Estos cambios contemplan una concepcion sencilla que considera tres
criterios como son la satisfaccion del cliente, del productor y las propiedades del
producto. Posteriormente esta concepcion centra su atencion en la satisfaccion de la
demanda, le sigue la idea donde se considera el factor tiempo como un elemento de
eficiencia. Después de ello, vuelve la atencidn a la necesidad de satisfacer al cliente,
considerando costos de produccién y competitividad del producto. EIl autor refiere
otras etapas desde la década de 1980 cuando se vuelve a centrar la atencion en el cliente
y en lograr su satisfaccion con el producto, y ademas donde también pasan a
considerarse a los empleados como clientes o usuarios internos, sin dejar de lado la

competitividad, los costos y la mejora continua.

Tabla 2. Evolucién historica de la calidad

FECHA | ETAPA CONCEPTO FINALIDAD ETA
PAS
Antes de | Artesanal Realizar bien las cosas | Satisfaccién del
los 70 cliente
Ajeno del coste o del | Satisfacer al
esfuerzo que se artesano, por el
requiere para aquello | trabajo bien g
realizado =
Generar un Unico Pt
producto o
Revolucién Realizar varias cosas Satisfacer una S
Industrial no importadas que demanda grande de é
sean de calidad. bienes

(Se reconoce la
produccién junto con | Conseguir
la calidad) Beneficios
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Segunda

Que se asegure la

Que se garantice la

Guerra eficacia del disponibilidad del
Mundial armamento sin que armamento
exista el coste con la | eficiente en la
mas rapida y mayor calidad y en el
produccion instante
(plazo+eficiencia=cali
dad)
Posguerra Realizar bien las cosas = Reducir los costes
(Japon) a la primera através de la
calidad
Satisfaccion al
usuario
Ser competente
Postguerra En cuanto mas se Satisfacer a una
(Resto del produzca mejor demanda grande
mundo) por los bienes
provocadas por la
guerra
Afio 70- | Control de Métodos de Satisfacer las =
80 Calidad inspeccion en la necesidades s
produccion para mecénicas del T:c;
prevenir que los producto ©
bienes defectuosos K
salgan Q
Afo 80-  Aseguramien | Métodos y procesos Satisfacer al kS
90 to de la de la empresa para cliente =
Calidad prevenir que se hagan | Evitar errores g
defectuosos bienes Disminuir costes Q
Ser competente <
Afo 90 - | Calidad total | Teoriade la Satisfaccion el
actualida administracion cliente interno y =
d enfocada en la externo =)
satisfaccion continua | Ser grandemente 2
de las expectativas del | competitivo =
cliente Optimizacion ©
permanente

Fuente: Elaboracion propia (2023)

2.2 Sistemas de Gestion de Calidad aplicadas en las bibliotecas

Uribe (2011) define el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) como una agrupacion de
actividades que se efectuan de forma coordinada enfocada en el desarrollo de politicas
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y cumplir objetivos. Todo esto se hace desde la Direccion general, area donde se
asignan responsabilidades para alcanzar la calidad en la empresa con el
establecimiento de un método de gestion que usa una planificacion enfocada en la

calidad, control de la calidad, la garantia de la misma y la optimizacion de esta.

Por otro lado, Aldana (2011), expresa que las actividades que conforman el SGC le
competen a la Direccion General, se fundamenta en la satisfaccion de los clientes como
uno de sus pilares mas importantes. Se valora también a los clientes internos como

recursos para lograr los propaositos de la calidad.

En cuanto a los SGC y los servicios que proporcionan las bibliotecas, vale citar a
Cobagango y Pinargote (2021) quienes hacen referencia a los tres procesos de
certificacion de calidad como son el EFQM, Fundacién Europea para la Gestion de la
Calidad, cuyo objetivo es facilitar la implementacién sobre los principios de la calidad
total. Otro modelo es el de Calidad total: GCT (Total Quality Management), o Total
Quality Management (TQM) y menciona también las Normativas ISO
9000: Desarrollado por ISO (International Std organizacion), la cual busca

implementar y dar seguimiento a los sistemas de calidad.

Jabaloyes et al. (2020) se refieren a la evolucién que ha tenido la normalizacion con
el proposito de incorporarse a las modificaciones cambios y necesidades de las
organizaciones. Menciona a la tecnologia como una de las causantes de estos cambios,
lo cual ha conllevado a la estandarizacion de las caracteristicas de procedimientos de
prestacion de los servicios y la creacion de productos. En todo este escenario de
cambios y transformaciones la organizacion ISO ha estado actualizada con cada

cambio.

2.3 Normas ISO

La organizacion 1SO (Organizacion Internaciones sobre la Normalizacion) se trata de
una Federacion de tipo mundial de empresas de normalizacion que se creo en el afio
1947 y tiene la sede en Ginebra (Suiza). Dicha empresa tiene por propdsito el generar
e incentivar normativas internacionales que sirvan a todos los paises, con el objetivo
de prevenir que las normativas nacionales se transformen en los obstaculos
proteccionistas ante un comercio internacional. Las normas ISO manejan dos tipos de
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certificacion que son la certificacion de productos, cuyo fin es dar fe de que la
organizacion cumple con las normas establecidas y la certificacion de empresas, el
cual asegura el cumplimiento de la empresa en una actividad especifica dentro de la
serie 1SO 9000.

Las normativas ISO de calidad desde su aparicién en el afio 1987, surgieron como
modelos que establecen un método de gestion de calidad, tales reglas han sido
actualizadas desde sus diferentes versiones en los afios 1994, 2000, 2008 y la que esta
en vigencia desde el 2015 (Medici , 2020).

Certificacion de Empresa: Esta certificacion asegura la calidad de una actividad
especifica con base en un sistema establecido, demostrando que se cumplen con los
requerimientos de las normativas aplicables dentro de la serie ISO 9000 o nacionales

equivalentes.

En la aplicacion de un método de calidad se determina unas series de actividades para
aplicar, manejar y optimizar los procedimientos laborales, dentro de los cuales se
destacan lo siguiente:

e Desarrollar una normativa de calidad,
e Determinar metas,

¢ Planificacién de planes de calidad,

e Establecer,

o Crear,y,

e Documentar un mecanismo de calidad,

e Mantener el mecanismo.
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Las siguientes normativas 1SO estan direccionadas sobre todo a las bibliotecas:

Tabla 3. Normas ISO aplicadas en biblioteca

NORMA
ISO 16439:2014

| SO 15489

ISO 30300

ISO 9001:2015

ISO 11799:2015

ISO 10160:2015

ISO 18626:2014

ISO 11620:2014

ISO
10161-1:2014

ISO 2789:2014

ISO/TR
14873:2013

ALCANCE

La informacion y documentacion — Mecanismos y procesos
enfocados en analizar la repercusion de las bibliotecas

La documentacion y la informacion — La Gestion de los
Documentos Parte 1y 2

La documentacion y la informacién. Métodos de gestion enfocado
en los documentos. VVocabulario y fundamentos

Meétodos de Gestion de Calidad

Documentacidn e informacion — requerimientos de conservacion de
los documentos enfocado en los materiales de bibliotecas y de
archivos.

Documentacion e informacion — La interconexion de métodos
abiertos — Definicion sobre el servicio del requerimiento del
préstamo interbibliotecario.

Documentacion e informacion — las funciones del préstamo entre
bibliotecas

documentacion e informacion — indicadores sobre el rendimiento de
las bibliotecas.

La documentacion e informacion — La interconexién de métodos
abiertos — La solicitud de préstamo interbibliotecario. La
especificacion del protocolo — Parte 1. La especificacion del
protocolo, Parte 2: La Declaracion de la conformidad de aplicacion
de protocolo

Documentacion e informacion — Las estadisticas de tipo
internacional de las bibliotecas

La documentacion e informacion — Las estadisticas y las gestiones

de calidad al archivo web
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ISO/TR Documentacion e informacion — Condicionamiento cualitativo y las

11219:2012 bésicas estadisticas para erigir las bibliotecas — Espacio enfocado
en el disefio y en las funciones

ISO/TR 28118: Documentacién y la informacion — Los Indicadores sobre el

2009 rendimiento enfocado en las bibliotecas nacionales.

ISO 23081-1 La documentacion y la informacién — Procedimiento sobre la
gestion de documentos. Los Metadatos enfocado a la Gestion de

Documentos.

Fuente: elaboracion propia (2023)

Las normas ISO 11620: 2014 y ISO9001: 2015 son las més relacionadas con la calidad

de servicios.

En cuanto a la norma 1SO 11620:2014, incluye recomendaciones bésicas sobre el uso
de indicadores en bibliotecas, su disefio, seleccion, metodologia e interpretacion, y en
ella se propone una tabla de indicadores agrupados en torno a cuatro ejes de

evaluacion:

* Recursos, acceso e infraestructura usados para medir la adecuacion del personal en

cuanto a su preparacion y formacion; las colecciones y los espacios

« Uso de los recursos en lo que corresponde a los préstamos, asi como el uso de las

instalaciones.

« Eficiencia miden la eficacia de los recursos y servicios, periodo para gestionar un
requerimiento, respuestas correctas, rendimiento del personal.

 Potencial y desarrollo evaltan los servicios aplicado, recursos innovadores y
emergentes ademas la asistencia a reuniones de formacion, porcentaje de gasto de
nuevas herramientas y productos Carranza (2018)
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Por otro lado, la ISO 9001:2015 establece los requerimientos generales, usuales para
empresas de distintas actividades o dimension, se tienen que cumplir para implantar y
que se certifique un método de gestidn de calidad.

Una gran cantidad de instituciones estan usando o basados en la normativa ISO 9001
como recursos para que se alcance la sostenibilidad de sus empresas, enfocados en la
permanente optimizacion y en el incremento de la satisfaccion de sus clientes, 1SO
(2015).

Tabla 4. Diferencias mas significativas entre la Norma ISO 9001 de 2008 y la actual

2015

1SO 9001:2008
Objeto y area de
implementacion: Permite la
aplicacién de la normativa en
todo tipo de organizacion,
independientemente de actividad
econdmica, tamafio o producto
Normas para la consulta, tiene
muy base las normas ISO 9000,
la cual sefiala los fundamentos
del sistema de gestion de calidad
Términos y definiciones se
refiere al uso total del producto,

su vocabulario y el servicio

1SO 9001:2015
Objeto y campo de aplicacion: Permite la
implementacidn de la normativa en todo tipo de
organizacion, independientemente de actividad

econdmica, tamafo u otra variante

Referencias normativas: Su conocimiento es
vital. Se debe manejar un vocabulario basico del

método de gestidn de calidad

Términos y definiciones: Se actualizaron con
respecto a las del 2008.Incluye aclaratorias en
cuanto a la interpretacién, lo cual ayuda a que
las empresas las adapten, o de usar las que se
ajusten a sus necesidades. Estos cambios
abarcan ciertas definiciones como productos y
servicios, aplicabilidad, uso del verbo poder,

proveedor externo, entre otros
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Método de gestion de calidad

Responsabilidad de la direccién

Gestidn de recursos

Realizacion del producto

Contexto de la organizacion: Esto se refiere a
evaluar el uso del sistema de gestion de calidad
respecto a los factores puntuales que estan
afectando la calidad, en el sentido de no
satisfacer al cliente o lo que puede estar
afectando el cumplimiento de que se entregue
un buen producto

Liderazgo: En esta nueva version ya que este
valor recaer mayormente en la direccion de la
organizacion, es asi que les corresponde
desarrollar planes para el logro de los objetivos,
tocando aspecto relacionado con el recurso
humano, fisico y financiero

Planificacion: Esta se refiere a las acciones de
la empresa para que se aborden los riesgos e
identificar cuales son las oportunidades, incluso
dentro del mismo escenario del riesgo. En esta
version se cambia la visién, pues no es solo
gestionar riesgos, si no evitarlos

Soporte: Indica que se debe indagar en el perfil
de los trabajadores e identificar cémo sus
capacidades pueden afectar la calidad. La toma
de conciencia es otro aspecto fundamental por
lo que se busca que los trabajadores conozcan
los objetivos y las politicas de calidad para
contribuir con su cumplimiento. Igualmente
deben conocer las consecuencias del no
cumplimiento con los requerimientos del
método de gestion. En ese sentido la

comunicacion juega un papel fundamental.

31



Célculo, evaluacion y
optimizacion: Se basa en
diferentes requisitos que se
deben garantizar para la mejora
continua de sistema, mencionan
el seguimiento con el desarrollo
de indicadores, medicién
controlar el sistema de prestacion
para verificar que esta
cumpliendo, andlisis, la medicién

de la satisfaccion al usuario.

Fuente. Elaboracion propia (2023)

Operacién: Abarca la planificacion y control
operacional. La organizacién debe considerar
los procesos necesarios para cumplir sus
objetivos y debe implementar acciones para

alcanzarlos

Evaluacion del desempefio: Es una de las
partes mas destacadas y un elemento nuevo en
la normativa 1SO 9001:2015, este es relevante
para evaluar el rendimiento del método de
calidad, el mismo abarca la participacion del
enfoque en el sistema de gestion de calidad, las
auditorias internas y el seguimiento

Mejora continua se interpreta como el ajuste
permanente del método de gestion de calidad.
Es una accion constante de evaluacion del
rendimiento (alto o bajo), revisién del proceso
y deteccion de oportunidades y desarrollo de
estrategias para evitar o mitigar fallas y

satisfacer al cliente
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2.4 EFQM. Modelo de Excelencia

El EFQM (European Foundation for Quality Model) conocido como el mecanismo de
gestion total de calidad, se convierte en un complemento en el proceso de
autoevaluacion basada en un analisis que realiza un detalle de como funciona el
sistema de gestidn en la institucion, usando los criterios como parte del modelo. EFQM
distingue entre dos tipos de indicadores que son los indicadores cuantitativos: datos
objetivos (valores numeéricos, estadisticas) y razones y porcentajes (indice de

comparacion).

Jabaloyes et al. (2020) manifiesta que las organizaciones que se autoevaluaron
utilizando el Modelo de Excelencia EFQM acordaron que la operatividad

les proporciond varias ventajas, que incluyeron:

e Educacion de los usuarios con los conceptos generales del modelo.

e Comprension de sus responsabilidades para mejorar la organizacion

e Informacion que permite que la organizacion progrese

e Incorpora las diferentes iniciativas de optimizacion en la empresa diariamente
Identificar las buenas practicas de otras organizaciones similares y compartir

las propias.

Principios basicos de EFQM son:

e Compromiso social del 6rgano del estado;

e Enfoque a la satisfaccién del usuario,

e Enfoque a los resultados pretendidos,

e cambio de actitud en la participacion de los empleados,

e Conformacion interna y trabajo en equipo,

e Formacion, innovacion, y la optimizacion permanente, en la gestion de los
procedimientos y los sucesos, la gestion de los indicadores externos e internos

(p.79)
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La normativa ISO 9000 y el sistema EFQM comparten beneficios en el sentido de que
fueron creados para mejorar los resultados organizacionales, pero también existen
diferencias entre los dos; el sistema EFQM es un modelo de absoluta calidad, mientras
que la ISO 9000 es una normativa disefiada para garantizar la calidad del sistema.

Ambos son adecuados en todo tipo de organizaciones.

Para implementar un método de gestion de calidad, su politica de aplicabilidad tiene
ser clara y definir claramente los objetivos especificos para la busqueda de la calidad
para sus usuarios. Asi mismo, la mision de las Bibliotecas Universitarias es que, se
facilite el acceder a la difusion, se suministre el acceso y la difusion de las herramientas
de informacion y cooperar en el procedimiento de generar conocimiento con el
objetivo de aportar a la consecucion de las metas de la Universidad. La calidad que
tiene una biblioteca universitaria se establece al satisfacer de forma adecuada los
requerimientos de informacién que la comunidad de la ciencia tiene, para que se
cumpla con su objetivo inherente al conocimiento y comprobacion de las fuentes de

investigacidn para generar nuevas hipotesis.

2.5 Modelo Gestion de Calidad Total (TQM)

La Gestidn de Calidad Total (TQM) se basa en un enfoque de gestion institucional
enfocado en crear servicios y productos de calidad para que las necesidades del cliente
queden abarcadas y exista satisfaccion. Como método de gestion de calidad, esta, de
forma absoluta incluye a todos los trabajadores para que se mantenga un elevado nivel
en la corporacion. La implementacion del TQM puede ayudar a optimizar la
produccidn de los trabajadores, optimizar la satisfaccion del cliente y conseguir una

ventaja competitiva.

La gestion de calidad es la precursora de varios métodos de la gestién de calidad como
son Six Sigma y Lean, 1ISO 9001, ciertos de los conceptos del método de gestion de
calidad (QMS) con mas reconocimiento a nivel mundial, asi mismo se remontan a los
inicios del TQM. La Gestion de la calidad absoluta es fundamental dado a que brinda
un marco agil para implementar una planificacion eficiente de la calidad y de la

produccidn en todos los componentes de las operaciones comerciales.
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2.6 Comparacion entre la norma ISO y Modelos de calidad

Realizando un analisis comparativo encontramos las similitudes de los requerimientos

de las normativas 1SO con los modelos de gestion de calidad EFQM y TQM.

Tabla 5. Similitud de Norma ISO y Modelos EFQM y TQM

todos los elementos

caracteristica

Requerimientos | 1SO 9001 EFQM TQM
Contexto Las organizaciones | Una  empresa | Incorporado la
organizacional | deben considerar | excelente tiene la | intervencion de los

trabajadores tomando

tanto externos como | que tiene un | en consideracién sus
internos que incidan | objetivo que | objetivos en la cultura
en que se cumplan | inspira, una | empresarial para que
los propositos | ambiciosa vision | se fomente un
estratégicos 'y la |y una estrategia | desarrollo individual y
planificacion del | que cree | el trabajo colectivo.
SGC resultados.

Liderazgo Asume que es El liderazgoes | Considera los datos y
responsable frente a | percibido como | las evidencias para que
los miembros del un accion méas se tomen decisiones.
equipo de trabajo, nocomounrol, |La permanente
deberd guiar los de tal manera optimizacion
procesos para que los conforma la cultura de
mantenerse enfocado | comportamiento | la organizacion.

y que todos s de liderazgo se
conozcan las denotan los
responsabilidades niveles y las
individuales con la | fases las mismas
organizacion y los que son una
sistemas que se referencia para
implementan. otras entidades y
fortalecen la
cultura

Planificacion Establece un nuevo | No tiene este | Considera 3 procesos
enfoque sobre los | principio universales:
registros y planificacion de
documentos calidad, con la fase de
necesarios para disefio y hojas de ruta;
asegurar la entrega el control de la
de resultados calidad, los diferentes
previstos y que se mecanismos que

35




puedan abordar de
forma adecuada

garantizan los
procesos se
encuentran en orden; y
la optimizacion donde
se perfeccionan los
procedimientos  con
respecto a los niveles
de rendimiento.

que

Soporte

Operacion Se deben considerar | Generar  valor | No tiene este principio
los requisitos para la | sostenible:
produccién de un fundamental

producto, su
funcionamiento y las

para el éxito por
un largo plazo y

normativas su refuerzo
necesarias al financiero, por
momento de ello, se enfocan
planificar las las decisiones en
diversas operaciones | que se cree un
en las que se valor 'y la
desenvuelve la integral gestion
empresa. de la vivencia de
los grupos que
son de interés
clave.
Evaluacion de | Incluye los registros | No tiene este | Los principios que
desempefio considerados principio considera incluyen el
fundamentales para desarrollo de un
comprobar el sistema flexible que
cumplimiento  del involucra a todos los
ciclo PHVA miembros del éarea
(planificar,  hacer, productiva dentro de
certificar y actuar) en una compafiia y las
las cuales se basa la necesidades de los
normativa y con los consumidores, con lo
que se determina si el que se analiza la
sistema de gestion eficacia de los
funciona procesos Yy factores
correctamente 0 participes, mejorando
requiere de cambios los procedimientos y
para asegurar su recursos utilizados.
cumplimiento.
Mejora Se necesita que las | Manejar la | No tiene este principio
continua organizaciones  se | operatividad y la

mantengan en una
mejoria  continua,
contando con los

transformacion:
Para que se
alcance el éxito,
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resultados que se
obtienen con la
evaluacion y analisis
de las oportunidades
y necesidades para
lograr la mejora.

la empresa tiene

que tener la
capacidad de
satisfacer los

requerimientos
de funcionalidad

actual y al
mismo  tiempo
los permanentes
cambios.

Son los
instrumentos que
permiten la
colaboracion con
entidades  para
lograr que las
empresas tengan
un mejor
reconocimiento
y avancen en su
ambito.

No tiene este

principio

Uso de
indicadores

No tiene este principio

Fuente: investigacion Elaboracion propia (2023)

2.7 Servicios que prestan las bibliotecas

Para la Organizacion de las Naciones Unidad para la Educacién y la Cultura
(UNESCO, 1994) las bibliotecas en general tienen una funcion cultural, informativa,

alfabetizadora y educativa.

De acuerdo con Paredes y Pérez (2018) el significado que tienen las bibliotecas para
las universidades las obliga a pensar en la calidad como su principal pilar de
funcionamiento. Estan incluidas en los objetivos de investigacion, asi como los de
formacion investigativa. Los autores vinculan los servicios de las bibliotecas con la

esencia misma de la universidad, pues deben contribuir al desarrollo del conocimiento.

El principal servicio de las bibliotecas es el préstamo de libros y documentacion a

docentes, estudiantes y comunidad en general, interesados en desarrollar
investigaciones de todo tipo, desde tematicas sencillas hasta las mas complejas que

incluyen tesis, articulos cientificos y libros (Pacheco F. , 2018).
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Mamani (2022) comenta que, el servicio de la biblioteca consiste en ofrecer consulta
bibliogréfica y de lectura, por lo tanto, tiene un rol fundamental en la sociedad como
es democratizar el conocimiento. Otra funcion que destaca el autor es, el fortalecer

relaciones con otras instituciones para facilitar el acceso al conocimiento.

Tinjaca et al. (2018) sefiala que, las bibliotecas cumplen una funcion bésica en el apoyo
que ofrecen a los investigadores que se evidencia en el anlisis de la produccion
cientifica y la evaluacién de los conocimientos cientificos. El avance de la tecnologia
ha creado nuevas herramientas para apoyar a los investigadores, como son, los
servicios bibliométricos que permiten hacer evaluacion de la ciencia desde distintas
fuentes de informacion. De acuerdo con el autor la biblioteca actualmente cumple unas
funciones vitales en el campo de la investigacién, algunas de ellas son: “busqueda y
analisis de la informacion; brindar pautas para la redaccion de los articulos, la
seleccion de las revistas, para que se publiquen la utilizacion de gestiones
bibliogréficos y demas” (p. 3).

2.8 Calidad de servicio de una biblioteca: Criterios de evaluacion

Yoon y Cheon (2020) establecen que la calidad del servicio se trata de un juicio que
efectla un cliente en lo que concierne a como se encuentra dicho servicio. Incluye que
existan falencias en la entrega de este. Ademas de ello, se estandariza como una
filosofia que conlleva a la excelencia que tiene que ser compartida por los demas
usuarios de la empresa. Con base en dicha afirmacion, la calidad tiene que ser
implementada diariamente y compartida en todos los niveles de la entidad, la cual va
desde los directivos hasta el talento humano de operaciones, quienes estan en contacto

con los clientes.

Por su parte, Martin (2018) valora cuatro elementos para medir el rendimiento de una
biblioteca, estos son: “la satisfaccion total del cliente, que se disponga de material y
su utilizacion, la facilidad y el uso de la biblioteca y ademas los servicios de

informacion” (p. 6).

En cuanto al primer elemento, el autor hace referencia a la satisfaccion del usuario

relacionado al servicio percibido. Esto incluye la atencion del personal y la rapidez en
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la atencidn entre otros aspectos. En este mismo orden, Parra Ripes (2016) comenta que
los planes y servicios se disefian en funcion de lo que requiere el usuario, lo que indica
que él es el centro de atencion de la unidad de informacion. Mientras que Montoya y
Boyero (2013), expresa que la satisfaccion entregada a traves de un servicio de calidad
se deriva del hecho de que las bibliotecas retengan a los usuarios, cumplan con las

expectativas y obtengan la informacidn que necesitan.

Otro elemento citado por Martin (2018) es la disponibilidad del material y uso, sobre
este aspecto, Rodriguez y Saldarriaga (2021) comentan que, el personal es quien apoya
al usuario para encontrar la informacion que busca. Se preocupa por actualizar e
innovar permanentemente los medios de informacion como el catélogo en linea, el
desarrollo de eventos presenciales, virtuales o hibridos para motivar el uso de los
recursos que se ofrecen. Asi mismo, se preocupa por ofrecer un servicio en un

ambiente adecuado.

La seleccidn del material también es importante, en este sentido, Pacheco et al. (2019),
expresa gque es importante que, una biblioteca tenga una amplia seleccion de materiales
que le permita una atencion a los requerimientos de la comunidad, es decir, de los
clientes. Contar con una amplia seleccion de libros, revistas, materiales audiovisuales,
recursos en linea, y otros recursos que ayudara a los usuarios a encontrar los materiales
gue necesitan para sus investigaciones o lecturas, y puedan encontrar materiales

relevantes para su area de estudio.

Sobre el criterio de la facilidad y uso de la biblioteca, (Orozco, Jaya, Ramos, & Gerra,
2020) , sefialan que, para prestar un servicio de calidad el personal debe conocer las
colecciones para ofrecerlas facilmente a los diferentes usuarios. Mientras que Nieves
(2019), enfatiza en el ambiente de una biblioteca, y comenta acerca de la importancia
de gue una biblioteca tenga un ambiente agradable para sus visitantes. Ademas, debe
proporcionar un ambiente pulcro y relajado para sus usuarios, que incluye, mantener
las instalaciones ordenada y limpia, y proporcionar asientos comodos y espacios para
trabajar. Asi los usuarios podran sentirse comodos y relajados mientras visitan la

biblioteca.
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Por ultimo, estan los servicios de informacién, los cuales se enriquecen con la
formacion continua del personal de servicio. Mediante una apropiada formacion para
el personal de servicio, se puede proporcionar un servicio de calidad. Esto incluye
capacitacion en habilidades para el servicio al cliente, (Fontalvo Herrera & Vergara
Schmalbach, 2018). Esta misma idea la refuerzan Pacheco et al. (2019), quienes
sefialan la importancia de contar con un personal amable y conocedor. Esto significa
que el bibliotecario debe ser capaz de responder preguntas de los usuarios y
proporcionarles informacion relevante acerca de la informacion bibliografica

disponible.

Cada biblioteca debe formar parte activa de una o mas redes, ofreciendo a los usuarios
un amplio abanico de documentos, sin importar el punto de acceso. Los servicios no
deben limitarse a la entrega en el sitio, sino que también deben brindarse a través del
trato directo con los usuarios que no puedan acercarse a la biblioteca, asi como la
utilizacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion tanto en interiores

como en exteriores, ademas de la impresion (Yoon & Cha, 2020).

Ademas de los criterios expuestos anteriormente, vale mencionar a Balagué Mora
(2014), quien clasifica los criterios de evaluacion en tres grandes areas: de calidad, de
financiamiento y los criterios de gestion. Los criterios de la calidad se refieren a la
calidad de los recursos, servicios y personal de una biblioteca. Estos criterios pueden
incluir el tiempo de respuesta, la facilidad de uso, la calidad y la variedad del material,
asi como, la satisfaccion del cliente. Los criterios de financiamiento se refieren a la
eficiencia de los gastos de la biblioteca, la gestion de los fondos y la obtencion de
estos. Por ultimo, los criterios de gestion se refieren a la forma en que se administra
una biblioteca. Estos criterios incluyen la organizacién, la planificacion, la
comunicacion, la integracion de la tecnologia, la supervision, la toma de decisiones y

la evaluacion.

Para evaluar una biblioteca con los criterios antes mencionados, es necesario establecer
objetivos especificos. Los cuales deben estar relacionados con la mision de la
biblioteca, sus metas y sus prioridades, una vez establecidos los objetivos, se pueden

reconocer los indicadores oportunos para el desenvolvimiento (KPIs, por sus siglas en
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inglés) que se usan para analizar el rendimiento de la biblioteca. Estos pueden incluir
el tiempo de respuesta promedio, la cantidad de usuarios satisfechos, el porcentaje de
material devuelto, la cantidad de recursos disponibles para los usuarios y el porcentaje

de material no devuelto.

Una vez establecidos los KPIs, se puede recolectar y evaluar la informacion que se
requiere para el analisis de la biblioteca. Esta informacion puede incluir datos de
encuestas de usuarios, y personal, informes de auditoria, informes de analisis de
calidad sobre los servicios y demas. Dicha informacion se puede usar para analizar el
rendimiento de la biblioteca y para establecer si se han o0 no cumplido los propdsitos
determinados (Carrion, 2019).

Los resultados de la evaluacion pueden ser usados para que se tomen decisiones
informadas acerca del futuro que tiene la biblioteca. Puede incluir cambios en los
recursos, servicios, personal y otros factores involucrados en el funcionamiento de la
biblioteca. También puede incluir el reconocer los espacios de mejora para incrementar
la calidad de recursos y servicios de la biblioteca (Fontalvo Herrera & Vergara
Schmalbach, 2018).
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. Ubicacion

La Biblioteca Dr. Humberto Salvador Guerra esta localizada en el centro de la ciudad
de Guayaquil en la Ciudadela Universitaria, en donde funciona la Facultad de
Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacion perteneciente a la Universidad de
Guayaquil, edificio de Lenguas, la direccion exacta es Av. Delta S/N y Malecén del
Salado.

Figura 1, Localizacion biblioteca Dr. Humberto Salvador Guerra
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Fuente: Google Maps (2023).

42



Servicios que brinda la Biblioteca Dr. Humberto Salvador Guerra

Se encuentra divida en las areas de circulacion y préstamo, espacio de estudio, espacio

de procesos técnicos y area de fondo bibliogréafico.

1. El &rea de circulacion y préstamo los usuarios pueden adquirir los materiales

bibliogréaficos para préstamos y devoluciones de estos.

El area de estudio es el lugar destinado para que los asistentes puedan estudiar
con tranquilidad.

El &rea de procesos técnicos es el espacio donde el personal organiza los
recursos bibliograficos que ingresan, y donde hacen mantenimiento a los libros

para mantener el ordenados y en buenas condiciones.

4. Area de fondo bibliografico, es el lugar donde reposan los materiales

bibliogréficos con el propoésito de salvaguardar los diferentes recursos

existentes como son los libros, tesis, y materiales audiovisuales.

Asi mismo, la biblioteca brinda los siguientes servicios en apoyo a la docencia y la

investigacion.

Atencion a usuarios: Es un servicio que se presta con el fin de informar y
enfocar a los clientes externos e internos acerca de 10s recursos y servicios que
brinda la biblioteca, ademas de prestar asesoria o direccionamiento las sobre
cualquier informacion que solicite el usuario para fines académicos.
Formacion a usuarios: Consiste en capacitar y educar a los usuarios en la
utilizacion de los recursos bibliograficos de forma eficiente y eficaz. con el fin
de que los docentes y estudiantes saquen provecho de los servicios que brinda
la biblioteca, ademéas de tener usuarios informados, estas actividades se
desarrollan de las siguientes formas:

Capacitaciones programadas: esta actividad se realiza mediante la
programacion de un cronograma de inducciones, coordinadas con los gestores
de las diferentes carreras existentes de la Facultad de Filosofia, y Ciencias de

la Educacion, de forma presencial o virtual.
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Capacitacion personalizada: esta actividad se la realiza en la sala de lectura,
durante la visita in situ de docentes o estudiantes, que solicitan ayuda de como
utilizar las herramientas bibliogréficas que estan disponibles en la web a traves
de la biblioteca virtual.

Préstamo en sala de lectura: Consiste en atender los requerimientos de los
usuarios ya sean materiales bibliograficos o tecnoldgicos para las
investigaciones de los docentes y estudiantes dentro de estos recursos se tiene:
libros, tesis, revistas, mapas, computadoras, e infocus.

Préstamo domiciliario: los recursos bibliogréficos se pueden consultar en la
sala o de las instalaciones de la biblioteca, con un plazo determinado, solo los
docentes.

Consulta de la base de datos y de los libros electrénicos: Tales recursos se los
obtiene de forma remota en el portal de la pagina de la institucion a través de
la biblioteca virtual.

Las instalaciones y los equipos que son de utilizacion publica: disponen de
espacio y de herramientas que se enfocan en el desarrollo de actividades que
son individuales como grupales para los usuarios en sus labores de estudios, de
docencia etc.

Actividades de colaboracion y de participacion: gque tienen como propdsito
apoyar las actividades que realizan la UG y la Facultad de Filosofia, en las
Expo Bibliotecas donde se difunde los recursos bibliograficos fisicos y
virtuales con que cuentan las bibliotecas de cada Facultad. Ademéas de
desarrollar el programa del club de lectura para incentivar la lectura a la
comunidad universitaria.

Atencion electronica: el correo y teléfono del personal que labora son visibles

en la pagina de la facultad, ademas de las redes sociales.
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3.2. Equipos y materiales

En este estudio se usa el internet, computadoras, libros, papel para conseguir la
informacidn que se requiere para efectuar la investigacion. Ademas, se utilizd Google

Forms para realizar los formularios de las encuestas realizadas.

3.3. Tipo de investigacion

La clase de estudio es correlacional basado en herramientas estadisticas para la prueba
de hipdtesis, cuyo propdsito es la asociacion de variables y variables descriptivas ya

que intenta comprender los grupos de interés, ya sean usuarios externos como internos.

3.4. Prueba de Hipdtesis - pregunta cientifica — idea a defender

Para Seguel et al. (2012) las hipétesis son modelos para estudios, sefialan de lo que se
va a tratar de probar y establecer como preliminares estudios del fenémeno a estudiar.
Proceden de teorias que ya existen y tienen que plantearse como propésitos. En efecto,
son Unicamente respuestas preliminares a interrogantes de investigacion. Es
fundamental tomar en consideracion que diariamente se realizan suposiciones acerca

de varias cosas y después es que se investiga la veracidad de estas.

Hipdtesis: Existe una correlaciéon positiva directa entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente.

3.5. Pablacion o muestra:

Una muestra es basicamente una parte de un conjunto de personas. Es decir que, es un
subgrupo de componentes que pertenecen a otro mas grande pero ya establecido en
sus necesidades, al cual se le denomina poblacion. Extraer una muestra representativa
es conveniente, en el plan se tiene que establecer y justificar el universo de estudio, la
dimensién de la muestra, los mecanismos usados y el procedimiento de la eleccién de
las unidades de evaluacidn. En la préactica, es casi improbable que se pueda calcular la
poblacion por lo cual, se selecciona un grupo menor y el mismo es el reflejo del grupo
mayor (Aponte & Alberto, 2020).
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Poblacion

La poblacion de estudio son 289 docentes investigadores y 9.571 estudiantes de la
facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacion, que acuden a las instalaciones

de la biblioteca para hacer uso de los servicios que se prestan en la dependencia.

Tabla 6. Poblacion de estudio

Item Involucrados Cantidad
1 Docentes 289
2 Estudiantes 9.571
Total 9.860
Muestra

Para la muestra se escoge un nimero a conveniencia de 53 docentes y 39 estudiantes

que estan involucrados en el estudio.

3.6. Recoleccién de informacion

En la encuesta se utilizaron herramientas certificadas anticipadamente, por lo tanto, a
través de las preguntas realizadas se calculé la calidad de este servicio a través del

esquema de Servqual a través de sus 6 items:

aseguramiento,
empatia,
confiabilidad,
sensibilidad,
tangible y

© o k~ w N oE

la satisfaccion del cliente (Hussein, 2021).

El empleo de un cuestionario y la validez son establecidos debido a que el instrumento
ha sido previamente utilizado y validado, y posteriormente se determina mediante el

calculo de Alfa de Cronbach.

Al realizar la recopilacion de datos, se determina que la encuesta esté dirigida a los

profesores y alumnos que hacen uso de la biblioteca, donde se puede detallar
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claramente los objetivos de la encuesta y el protocolo para demostrar la confiabilidad
de lo que se obtiene de la encuesta realizada. Se describe brevemente el contenido de
la encuesta, y con el fin de obtener informacidon para fines de la indagacion también se

utiliza la aplicacion Google Forms y se envia el enlace por correo electronico.

3.7. Procesamiento de la informacion y andlisis estadistico:

Los mecanismos existentes ofrecen probabilidades nuevas para el tratamiento de tipo
cuantitativo, que infaliblemente no son posibles con los procesos convencionales un
variado y bivariado. Tales mecanismos consisten en una gama de métodos de
evaluacion de datos que conforman una parte de la estadistica que se conoce como el
analisis de tipo multivariante y son Utiles para analizar dependencias e

interdependencias que son entre variables y las relaciones de esta (Closas, 2013).

La encuesta fue efectuada en Google Forms, con base en una escala Likert con 12
preguntas, 5 items y 53 Docentes y 39 Estudiantes encuestados, a partir de ahi se

realizaron calculos estadisticos y se derivaron correlaciones.

3.8. Variables respuesta o resultados alcanzados

En esta encuesta se realizaron los siguientes trabajos:

(@) Procedimientos previos de recoleccion de datos, es decir, validacion de
instrumentos, pruebas piloto, procedimientos de recopilacion de datos, la tabulacion y

presentacion de bases de datos;

(b) Estadisticas descriptivas, que se basan en contingencia descriptiva y las tablas de
frecuencia se preparan con base en descripciones detalladas de las variables en

términos;

(c) Analisis de normalidad para establecer el estadistico méas apropiado.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1 Anélisis e interpretacion

Mediante recoleccidn de datos a través de una encuesta a estudiantes y docentes de la
Universidad de Guayaquil, de la Facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la
Educacion, con el tema Sistemas de Gestion de Calidad en la Biblioteca Dr. Humberto
Salvador Guerra, se propuso tabular, procesar y analizar cada uno de los temas

identificados.

A continuaciéon, se detalla la tabulacion, anélisis e interpretacion de los datos

recopilados de cada pregunta.

Tabla 7. ¢ Como se desempefia usted dentro de la Universidad?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Docente 53 58%
Estudiante 39 42%
Total 92 100%

Como se desempeiia usted dentro de
la Universidad

m Docente M Estudiante

Figura 2. Desempefio del usuario en la biblioteca universitaria

Anélisis: La primera pregunta tiene la finalidad determinar el desempefio del usuario
en la biblioteca universitaria. La Figura 2 evidencia que el 42% de los usuarios son
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docentes que laboran en la Facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacion y
son investigadores; por otra parte, el cincuenta y ocho por ciento son estudiantes de
las carreras de Sistemas multimedia e informatica. Por lo tanto, los usuarios que,

mayoritariamente, usan los servicios de la biblioteca son los docentes e investigadores.

Tabla 8. ¢ Considera usted que el proceso de prestamo de materiales bibliografico es

rapido?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 34 37%

De acuerdo 44 48%
Indiferente 12 13%

En desacuerdo 2 2%

Muy en desacuerdo 0 0%

Total 92 100%

N Muy de acuerdo M De acuerdo M Indiferente m En desacuerdo m Muy en desacuerdo

Figura 3. Eficiencia del proceso de préstamo de material bibliografico

Anélisis: La segunda pregunta pretendié conocer que tan rapido es el proceso de
préstamo de material bibliografico. Al respecto, el 37 % de los encuestados indicaron
que estan de acuerdo con la rapidez del proceso de préstamo de materiales es rapido;
mientras que un 48% esta de acuerdo; el 13% de encuestados opind que lo mencionado
le parece indiferente 0 no han percibido la rapidez del proceso que se lleva en el

préstamo de materiales y finalmente, el 2% restante esta en desacuerdo y piensa que
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el proceso es lento. Por lo tanto, de acuerdo con la percepcion de la gran parte de los
encuestados, el proceso de préstamo de material bibliogréfico satisface sus

necesidades.

Tabla 9. ¢ El material bibliografico disponible en la biblioteca se ajusta a sus

necesidades de investigacion?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy de acuerdo 31 32%
De acuerdo 45 46%
Indiferente 13 13%
En desacuerdo 6 6%
Muy en 2 2%
desacuerdo

Total 97 100%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 4. Material disponible en la biblioteca

Anélisis: La tercera pregunta pretendio conocer la disponibilidad de material de tipo
bibliografico dentro de la biblioteca y si la misma se ajusta a las necesidades de
investigacion de los encuestados. En este contexto, el 46 % manifestd estar de acuerdo

y resalté el material de tipo bibliografico que se encuentra disponible dentro de la
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biblioteca se ajusta a sus necesidades de investigacion, el 32% esta de muy de acuerdo,
el 13% de encuestados les resulta indiferente y el 2% restante esta en desacuerdo y
piensa que no se ajusta a sus necesidades investigativas. Los resultados estan

representados en la Figura 4.

Tabla 10. ¢Considera que la interfaz de la Biblioteca Virtual es amigable para la

busqueda de la informacién?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy de acuerdo 37 38%
De acuerdo 48 49%
Indiferente 4 4%
En desacuerdo 8 8%
Muy en 0 0%
desacuerdo

Total 97 100%

= Muy de acuerdo

\ = De acuerdo

= |Indiferente

En desacuerdo

v/ = Muy en desacuerdo

Figura 5. Interfaz de la biblioteca virtual

Anélisis: La pregunta nimero 4 plantea conocer la percepcion de los encuestados con
respecto a la interfaz de la biblioteca virtual. En la figura 5 se evidencia que el 50% de
las personas encuestadas indicaron que estd de acuerdo con la facilidad de uso de la
interfaz que tiene la biblioteca para una busqueda de la informacién, el 38% esta de
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muy de acuerdo, el 4% opind que es indiferente y el 8% esta en desacuerdo y refiere

que la pagina no le parece amigable a la hora de su utilizacion.

Tabla 11. ¢ Considera que la biblioteca virtual permite tener accesibilidad y

disponibilidad de los recursos bibliograficos?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy de acuerdo 47 48%
De acuerdo 39 40%
Indiferente 3 3%
En desacuerdo 8 8%
Muy en 0 0%
desacuerdo

Total 97 100%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

R,

N | 4

Figura 6. Accesibilidad de los recursos bibliogréaficos

Anélisis: La quinta pregunta tuvo la finalidad de conocer la opinidn de los encuestados
sobre el acceso y la disposicion de los recursos bibliograficos que tiene la biblioteca.
La Figura 6 evidencia que el 48% de los encuestados estd muy de acuerdo que la
biblioteca virtual facilita la accesibilidad y disponibilidad de los recursos
bibliograficos, el 40% est4 de acuerdo, el 3% le resulta indiferente y el 8% esté en
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desacuerdo y opina que la biblioteca virtual no garantiza la facilidad de acceso a los
recursos bibliogréficos; esto ultimo se debe tomar en cuenta para mejorar la

accesibilidad y disponibilidad del material bibliogréfico.

Tabla 12. ¢ Considera que la biblioteca debe realizar capacitaciones periddicas?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy de acuerdo 57 59%
De acuerdo 34 35%
Indiferente 6 6%
En desacuerdo 0 0%
Muy en 0 0%
desacuerdo

Total 97 100%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

-

Figura 7. Capacitaciones periddicas

Anélisis: Con respecto a la pregunta sobre las capacitaciones periodicas en la
biblioteca, para el 59% de los encuestados se pudo indicar que estan muy acuerdo con
que la biblioteca debe realizar capacitaciones periddicas y un 35% esta de acuerdo,

para otro porcentaje del 6% le es indiferente
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Tabla 13. ¢ Considera que el personal de la biblioteca cumple con las politicas y

normas del centro de informacion?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy de acuerdo 43 44%
De acuerdo 39 40%
Indiferente 12 12%
En desacuerdo 3 3%
Muy en 0 0%
desacuerdo

Total 97 100%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 8. Cumplimiento de las politicas y normas del centro de informacién

Anélisis: para la séptima pregunta, se busco conocer la opinion sobre el personal que
trabaja en la biblioteca y el cumplimiento de las normativas y politicas del centro de
la informacidn, evidenciando en la figura 8 que el 44% de los encuestados indicaron
que estan muy acuerdo con el personal de la biblioteca, que cumple con las politicas
y normas del centro de informacion y un 40% esta de acuerdo, para otro porcentaje del

13% le es indiferente y un 3% esta en desacuerdo y piensa que no.
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Tabla 14. Desde su percepcion, ¢ considera que el personal esta capacitado para

resolver y responder dudas de forma eficaz?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy de acuerdo 38 39%
De acuerdo 43 44%
Indiferente 10 10%
En desacuerdo 6 6%
Muy en 0 0%
desacuerdo

Total 97 100%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

-

Figura 9. Capacitacion del personal para resolver y responder dudas

Analisis: La octava pregunta busca profundizar la percepcion de los encuestados pobre
la capacitacion para resolver y responder las dudas de los usuarios de manera eficaz,
tal como se encuentra en la figura 9, para el 44% se indic6 que estan de acuerdo con
el personal esta capacitado para resolver y responder dudas de forma eficaz y un 39%
estd muy de acuerdo, para otro porcentaje del 10% le es indiferente y un 6% esta en

desacuerdo y piensa que no.

55



Tabla 15. ¢ Considera que el personal de biblioteca es atento y amable en el trato?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy de acuerdo 58 60%
De acuerdo 25 26%
Indiferente 13 13%
En desacuerdo 1 1%
Muy en 0 0%
desacuerdo

Total 97 100%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente
60% En desacuerdo
= Muy en desacuerdo
\\/

Figura 10. Amabilidad y atencion por el personal de la biblioteca

Anélisis: Respondiendo a la interrogante sobre la atencion y la amabilidad dentro del
trato del personal que existe en la biblioteca, para el 60% de los encuestados se indicd
que estan de muy acuerdo con el que el personal de biblioteca es amable y atento en el
trato y un 26% esta de acuerdo, para otro porcentaje del 13% le es indiferente y un 1%
estd en desacuerdo y piensa que no, tal como se presenta en la figura 10.
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Tabla 16. Considera que el horario de atencién de la biblioteca se ajusta a tu

jornada de estudio

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 39 40%
De acuerdo 40 41%
Indiferente 11 11%
En desacuerdo 7 7%
Muy en 0 0%
desacuerdo

Total 97 100%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

A 4

Figura 11. Horario de atencion de la biblioteca

Analisis: La décima pregunta se enfoca en los horarios que tiene la biblioteca para la
atencion y si estos se ajustan a las jornadas de estudio de los encuestados, tal como se
presenta en la Figura 11, donde se visualiza que el 41% de los encuestados estan de
acuerdo con el horario de atencion de la biblioteca es ajustado a tu jornada de estudio
y un 40% esta muy de acuerdo, para otro porcentaje del 12% le es indiferente y un 7%

estd en desacuerdo y piensa que no.
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Tabla 17. ¢ Considera que el espacio fisico de la biblioteca es el adecuado para

realizar tus consultas?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy de acuerdo 37 38%
De acuerdo 46 47%
Indiferente 10 10%
En desacuerdo 3 3%
Muy en 1 1%
desacuerdo

Total 97 100%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

-

Figura 12. Espacio fisico de la biblioteca

Analisis: De acuerdo con lo consultado en la pregunta 11, se profundiza la opinion de
los encuestados con respecto al espacio fisico de la biblioteca para la realizacion de
consultas diversas, tal como se presenta en la figura 12 donde el 48% de los
encuestados estan de acuerdo con el area de la biblioteca es el apropiado para realizar
tus consultas y un 38% esta muy de acuerdo, para otro porcentaje del 10% le es

indiferente y un 1% esta en desacuerdo y piensa que no.
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Tabla 18. ¢ Considera usted que es necesario aumentar los recursos tecnologicos

disponibles para los usuarios?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy de acuerdo 66 68%
De acuerdo 27 28%
Indiferente 4 4%
En desacuerdo 0 0%
Muy en 0 0%
desacuerdo

Total 97 100%

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

H Indiferente

M En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Figura 13. Aumento de los recursos tecnoldgicos disponibles

Anélisis: La antepenultima pregunta se enfoca en conocer si los encuestados desean
aumentar los recursos tecnoldgicos de la biblioteca para mejorar la experiencia de los
usuarios, motivar su utilizacion; por lo que el 68% de los encuestados indicaron que
estdn muy de acuerdo con que es necesario aumentar los recursos tecnoldgicos
disponibles para los usuarios y un 28% esta de acuerdo, para otro porcentaje del 4% le

es indiferente, representado en la figura 13.
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Tabla 19. ¢ Considera usted que la biblioteca debe tener un buzon de sugerencias?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy de acuerdo 61 63%
De acuerdo 27 28%
Indiferente 8 8%
En desacuerdo 1 1%
Muy en 0 0%
desacuerdo

Total 97 100%

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

-

Figura 14. Buzdn de sugerencia en la biblioteca

Andlisis: La penultima pregunta esta enfocada al buzén de recomendaciones en la
biblioteca, profundizando su importancia y su utilizacion por parte de los usuarios, en
donde el 63% de los encuestados indicaron que estdn muy de acuerdo con el que la
biblioteca debe tener un buzdn de sugerencias y un 28% esta de acuerdo, para otro
porcentaje del 8% le es indiferente y un 1% estd en desacuerdo y piensa que no,

representado en la figura 14.

60



Tabla 20. ¢ Considera usted que los servicios de la biblioteca son de calidad?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy de acuerdo 39 40%
De acuerdo 43 44%
Indiferente 10 10%
En desacuerdo 5 5%
Muy en 0 0%
desacuerdo

Total 97 100%

N

v

= Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Figura 15. Calidad en los servicios de la biblioteca

Analisis: Concluyentemente, en la encuesta aplicada se consulta sobre la calidad
percibida de servicios que tiene la biblioteca, considerados para futuros planes de
mejora, donde el 45% de los encuestados indicaron que estan de acuerdo con el que
los servicios de la biblioteca son de calidad y un 40% esta muy de acuerdo, para otro

porcentaje del 10% le es indiferente y un 5% esta en desacuerdo y piensa que no,

representados en la figura 15.
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DESARROLLO DEL SISTEMA

MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA 1SO 9001:2015

4.2. Contexto de la organizacion

De acuerdo con la normativa 1SO 9001:2015; cada entidad tiene que poseer una
permanente evaluacién interna para de esta manera contar con un seguimiento sobre
sus procedimientos, con el objetivo de que se cumplan las metas, resaltando sus
debilidades y fortalezas y efectuando distintos analisis que sirven para conocer la real
situacion. Para aquello se respalda de variados recursos de anélisis, las mismas que
pueden ser: analisis FODA, MEFE, PEST, MEFI, cadena de valor.

Es fundamental que toda la informacion se encuentre actualizada en una biblioteca,
dado a que esto ayuda a que se conserve el material apropiado de acuerdo con la
demanda con la cual se cuente. Es por ello por lo que una correcta organizacién es

importante para todo tipo de entidad, sea cual sea su manejo.

4.3. Liderazgo

4.3.1. Liderazgo y compromiso

a) Generalidades

La responsabilidad que tiene que existir en la organizacion es fundamental para el
crecimiento y mejoramiento, la elevada direccion debe de tener los puntos que se

exponen a continuacion:

e Tener conocimiento sobre la institucién

e Conocer a sus empleados

e Mantener una estrategia

e Que cada proceso en la biblioteca sea analizado

e EIl método de gestion debe de conseguir los resultados que se requieren o que
ya estén previstos.

e Incentivar al talento humano
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e Brindar capacitacién a los empleados de acuerdo con los cambios en la

biblioteca.

4.3.2. Enfoque al cliente

Todas las bibliotecas mantienen como principal proposito el abarcar todos los
requerimientos de sus usuarios, consecuentemente a ello, se tiene que recopilar la
informacidn que vaya a ayudar a optimizar la organizacion y el servicio que brinda;
por este motivo, el personal tiene que ser especializado y de esta forma generar un

ambiente apropiado para el usuario.

Tener una perspectiva del cliente en un centro que sea de informacion, le da un valor
adicional dado que se va a puntualizar las preferencias recurrentes de una empresa. Se
requiere poner en consideracion para un andlisis de satisfaccion, el tipo de cliente que
es (sexo, religion, edad, etc.), con el objetivo de establecer los requerimientos
mayoritarios de la poblacion, y de igual manera los requerimientos de la minoria.
Corroborar la satisfaccion que tiene el usuario referente a la informacién recibida como
al servicio de la entidad, y proporcionar un relevante aumento de ingresos con

potenciales usuarios.
4.3.3. Politica

a) Determinar la politica de calidad.

Se tiene que determinar cudles son las politicas en la biblioteca, tomando en

consideracién los puntos que se exponen a continuacion:

e Ser la apropiada a las metas de la empresa

e Para que se cumplan con todos los requerimientos y una optimizacion
permanente debe de contar con compromiso.

e Brindar un marco referencial para determinar y evaluar los propositos de

calidad.
e Comunicacién y atencion en la empresa

e Sea la apropiada a las metas de la institucion
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Para aquello, altos directivos tienen que estar enfocados en cada uno de los pasos de
las politicas que tenga la institucion de acuerdo con ello que se cumpla lo necesario

basado en la normativa.
Comunicacion sobre la politica de calidad

Los directores son los encargados de informar a sus trabajadores acerca de la politica
que la biblioteca implementara. Por ello tiene que ser: clara, concisa y encontrarse en

la disponibilidad para quien la requiera.

4.3.4. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Los directivos deben brindar la comunicacion a sus empleados sobre sus cargos y
funciones. Asi el jefe es una persona con autoridad para dirigir a un grupo de personas

y hacer que los objetivos se cumplan, para aquello:

e Un lider es alguien comprometido, que entre sus propositos sea que la
biblioteca mejore y que tenga una comunicacion permanente acerca de los
sucesos o las actividades a sus colaboradores.

e Tiene que saber sus debilidades y sus fortalezas.

e Poseer el beneficio de generar estrategias a futuro a la optimizaciéon de la
entidad.

e Tiene que inspirar e incentivar a que los propdsitos se cumplan.

e Tiene que crear confianza.

e Todos deben recibir un trato equitativo, los colaboradores tienen que conocer
que todo lo fundamental para que se cumpla un proposito.

e Ser justos.

Un lider tiene que inspirar a los demas a que crezcan de manera individual. Para
aquello la alta direccion tiene que realizar una evaluacién a su personal, de acuerdo
con la responsabilidad y cargo, consiguiendo sus objetivos a ya sea a corto, mediano

0 a largo plazo para que se cumplan.

4.4. Planificacion

Toda biblioteca tiene que poseer varias clases de estrategias para que los propdsitos se

cumplan, con la intencion que se mejore de forma permanente y que se consigan
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beneficiosos resultados ante el usuario. Que una actividad, evento, etc., se planifique
ayuda a reducir probables errores, disminuye costos y al mismo tiempo evidencia la

funcién y el manejo que se efecttia en la organizacion.

4.4.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

En lo que respecta a la planificacion de una estrategia en una biblioteca, se tiene que

tomar en consideracion los posibles e imposibles riesgos que pueden suceder:

e Que se asegure que los propdsitos planteados se cumplan de acuerdo con la
gestion de la calidad.
e Que exista un plan que sea de emergencia en caso de que surja algin problema.

e Permanente control de las actividades.

Que se planifique una ayuda a las bibliotecas para que se preparen ante cualquier
suceso, reconociendo las estrategias o los planes de accion. Para aquello, se pueden
usar distintos recursos sobre la gestion de riesgos, como es el mecanismo AMFE, el
cual se basa en analizar las probables falencias o efectos en el momento de afiadir un

servicio o producto en un futuro.

4.4.2. Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

La biblioteca tiene que previamente tener establecido los objetivos sobre la calidad,
asi mismo, el plan para conseguirlos, el cual tiene que ser: medible, alcanzable, tener
un lineamiento y seguimiento. Para aquello, dentro de la planificacion, se debe tomar
en consideracion, los riesgos, las herramientas a usar, los cronogramas desde su

comienzo hasta su finalizacion y como van a ser analizados los resultados.

4.4 3. Planificacion de los cambios

De cara a las tecnologias nuevas, las directivas, etc., la institucion va a estar regida a
variadas modificaciones, poniéndolas a cambios constantes; es relevante que se tenga
un lineamiento y lapsos para la aplicacién de modificaciones, dado a que se analizara
como serd la repercusion ante la entidad y los empleados, de igual manera, el beneficio

que va a generar a corto, mediano y a largo plazo.

Para tomar la decisién de ello, se tomara en consideracion, el nUmero de herramientas

y la disponibilidad de estos, con el proposito de no brindar mas de que lo que la
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biblioteca tiene. La norma I1SO 9001:2015 va a analizar que las estrategias se cumplan

con el proposito de crear favorables resultados a una percepcion de este.

4.5.Apoyo o soporte

Las bibliotecas deben tener un analisis de las herramientas, tomando en consideracion
la demanda y la frecuencia de los clientes, con el objetivo de proporcionar un servicio

que sea de calidad, distribuido en las herramientas de manera eficaz.

4.5.1. Recursos

a) Generalidades

La organizacion es la que tiene la obligacion de tener establecido el proporcional de
los recursos que necesitan para aplicar y que se mantenga la calidad, limitando y
haciendo una gestion en cada uno de sus productos. Para aquello, se requiere que cada
una de las bibliotecas tenga un inventario, esto tiene que ser efectuado minimo dos

veces cada afio, contabilizando el material con el que se dispone.

Este analisis servira para conocer la cantidad precisa de los ejemplares que dispone, y
puede brindar una visualizacion del nivel de conservacion con el que cada uno de estos
cuente, consiguiendo que se separen los que estan en un estado deplorable para evitar

que los demas ejemplare se contagien.

Al finalizar el andlisis del inventario, se contara con la informacién que se encuentre
documentada, para visualizar los cambios que hay en todo el afio, asi mismo que se
den a conocer los ejemplares que se han dado baja (la donacion o la depuracion) o se

consiguieron a través de compras o de canjes.
e Talento humano

El talento humano de la organizacion afecta de forma directa la gestion de la calidad,
consecuentemente a ello, para la seleccion de la integracion. Se analizara el perfil del
postulante, con el objetivo de que se cumplan los propdsitos de la entidad, de igual
manera es relevante hacer énfasis en la aplicacion de la normativa ISO 9001:2015 la

cual va a tener una activa participacion por parte del personal.

e [nfraestructura
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Incide de forma directa para la aplicacién de la normativa, dado a que es el sitio en la
cual se gestionara la calidad, se necesita de un area apropiada para proporcionar

servicios, procedimientos técnicos, entre otros.
e Entorno apropiado para la funcionabilidad de los procedimientos.

El entorno en la cual funcionan variados procedimientos tiene que ser bueno y

equitativo a los empleados, para conseguir un éptimo control de la empresa.

4.5.2. Recursos de seguimiento y medicion

a) Generalidades

La organizacion tiene que efectuar una vigilancia sobre la utilizacion de los recursos,
junto al objetivo que se mantenga una optima distribucion para sus empleados, es por
tal que el reparto del material tiene que ser de manera equitativa, teniendo en

consideracion sus funciones
b) Trazabilidad de las mediciones

La trazabilidad esté creada con el fin de conseguir la confiabilidad de quien efectta el
seguimiento en la biblioteca. Evidenciando que se cumplan los requisitos que se

requieren.
c) Conocimiento de la organizacion

Todo empleado sabra cudl es su espacio laboral, con el objetivo que se cumplan los
propositos determinados.

d) Competencias

La institucion establece cuales son las competencias ante el mercado, en lo que
respecta a una biblioteca tiene que evidenciar cuales son las fortalezas efectuando
analisis de comparacion con las demas entidades y resaltando al cliente.
Proporcionando la informacion a sus colecciones, servicios, los talleres, etc. como asi
mismo que se cuente con el apropiado personal de las funciones que se describen en

el MOF, las cuales son aptas y las mas calificadas para el cargo.

e) Toma de conciencia
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Las bibliotecas van a tomar en consideracién, para tomar conciencia en sus
trabajadores, los conocimientos siguientes: servicios, politicas, objetivos, productos,

estatutos, entre otros
f) Comunicacion

En cualquier empresa es fundamental la comunicacion constante, debido a que
encamina a cumplir con un objetivo. Es por ello que, cada una de las bibliotecas

tomaran en consideracion lo siguiente:

e En qué momento comunicar
e Qué es lo que tiene que comunicar

e A quién se le debe comunicar

4.5.3. Informacion documentada

a) Generalidades

La biblioteca, en el momento que cuente con la normativa ISO 9001:2015, va a tener
la informacién de tipo documentada de actividad, aquello es con el objetivo de
determinar una organizacion buena. Teniendo en consideracion la dimension de la
entidad, debido a que, entre mas dimensionada sera mas la documentacion que se
necesita, asi mismo como el nivel de complejidad. Este registro, sera el respaldo ante

cualquier hecho o auditoria. Denotando por qué o la repercusién brindada.
b) Creacion y actualizacién

Las bibliotecas tienen que sostener una actualizada informacion, en esta se tiene que

conservar un formato generalizado del registro.
c) Control de la informacion documentada

De acuerdo con la normativa, toda clase de informacion tiene que estar registrada en
documentos, y encontrarse disponible de forma legible, para que la misma pueda ser
recuperable. De igual manera tiene que estar protegida y en un correcto estado de
conservacion, para aquello se requiere que exista un control en la biblioteca para que

no haya ninguna clase de inconveniente como robo de documentacion o pérdidas.
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4.6. Operacién

4.6.1. Planificacion y control operacional

Cada una de las bibliotecas tienen que implementar, planificar y que se mantenga un
control de los procedimientos, con el objetivo que tenga un manejo eficaz. Este debe
tener los requisitos y la documentacion que se requiere para que se acepte el servicio
o0 el producto. Tal documentacién va a tener la certificacion y la confiabilidad del

servicio o del producto que se requiere.

4.6.2. Requisitos para los productos y servicios

a) Comunicacién con el cliente

La organizacién tiene que poseer una comunicacion permanente con el usuario
brindandole informacién del servicio y del producto, paralelamente de atender sus
requerimientos y sus quejas, luego de aquello se consigue que la organizacién vaya

mejorando dado a que toma en consideracion la opinion del cliente.
b) Establecer los requisitos para servicios y los productos

Las bibliotecas tienen que ser las normativas de entrada y de salida de los materiales
y productos, debido a que va a quedar registrado la clase de procedencia, la entidad,
etc. Tales requerimientos legales se tienen que cumplir para que se evidencie la manera

de adquisicion.
c) El analisis de los requisitos para los servicios y los productos

Las bibliotecas deben de poseer niveles de la adquisicion y la eleccidn de los productos

o los servicios, con el objetivo que se cumplan sus propdsitos.
d) Modificaciones en los requisitos enfocado en los servicios y en los productos

Toda modificacion tiene que ser informado para el personal de la entidad; de igual
forma, si hay modificaciones que intervienen en el usuario, tienen que exponerse para

conocerlos.

4.6.3. Disefo y desarrollo de los productos y servicios

a) Generalidades
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Las bibliotecas deben tener un procedimiento de disefio y desarrollo, con el objetivo

de proporcionar un servicio éptimo

b) Planificacion del disefio y desarrollo.

e Labiblioteca tiene que tomar en consideracion la duracion que tiene una
actividad de disefio y de desarrollo.

e Tiene en consideracion los requerimientos de disefio y de desarrollo de un
servicio o producto.

e Tener un control de los procedimientos del desarrollo y del disefio

e Que se encuentre registrado en documentos todo el procedimiento de
desarrollo y de disefio.

c) Ingresos en el disefio y desarrollo

La biblioteca debe de tener en consideracion los procedimientos de disefio y

desarrollo anterior

e Tomar en cuenta los requerimientos del disefio y del desarrollo

e Registrar las entradas del desarrollo y del modelo

e Analizar los efectos del disefio y del desarrollo

d) Las verificaciones del desarrollo y del disefio

e Labiblioteca tiene que tener un control del desarrollo y del disefio

e Mantener un andlisis para que se asegure el cumplimiento del desarrollo y del
disefio

e Efectuar acciones de validacion para que se compruebe la satisfaccién de los
requerimientos junto con el desarrollo y el disefio

e) Las salidas del desarrollo y del disefio

e Se debe de cumplir con los requerimientos de ingreso

e Mantener un control para que se dé salida al desarrollo y al disefio

e Puntualizar las caracteristicas del servicio o del producto para generar salida.

f) Modificaciones en el desarrollo y en el disefio

Para realizar modificaciones en el modelo y en el desarrollo de la biblioteca, esta

debe tener:
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e Las modificaciones por efectuar en el desarrollo y en el disefio

e Resultados de analisis

e Laautorizacion de la persona que se encuentra a cargo para realizar tales
modificaciones

e Las acciones por tomar, en caso de que exista alguna adversa repercusion.

4.6.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente
a) Generalidades

La biblioteca tiene que poseer los documentos en los cuales se detallen los procesos
para los servicios y los productos que se efectian mediante terceros, pero en nombre

de esta. Por ello, se va a tomar en cuenta:

e Losserviciosy los productos de externos proveedores que estén destinados que
incluirse en la biblioteca.

e Losserviciosy los productos son brindado de manera directa a los usuarios por
los externos proveedores a nombre de la biblioteca.

e Un procedimiento o una parte de este es otorgado por un proveedor externo

como efecto de decision que ha sido tomado parte de una biblioteca

Para aquello, la biblioteca toma en cuenta algunos argumentos de analisis al
seleccionar a los terceros que proporcionan un servicio a la comunidad. Es relevante
gue se mantenga una comunicacion permanente con todos los proveedores, debido a
que ayudan a que el patrimonio crezca en el centro cultural, optimizando de esta forma

la calidad de estos servicios y de los productos que se brindan en la misma.
b) Clasey el alcance del control

La biblioteca debe de saber quiénes son los proveedores que van a proporcionar el
producto o el servicio, tomando en consideracion los procedimientos brindados de
manera externa, tiene que tomar el control permanente del método de gestion y
establecer los controles que se deben de aplicar a un proveedor externos y a quienes

pretenden implementar las salidas resultantes.

Se tiene que considerar la potencial repercusion de los procedimientos, servicios y
productos que se suministran de manera externa en el aforo de la biblioteca con el fin

que se cumpla con las necesidades del usuario y de las normativas. Se tiene que
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certificar las actividades realizadas por los externos para que aquello confirme si se

estd 0 no cumpliendo con lo indicado.

c)

Informacion para los externos proveedores

Los proveedores tienen que poseer cierto tipo de informacidn para proporcionar un

servicio o producto a la biblioteca, la cual son:

a)

El servicio y el producto que se va a brindar

La aprobacién de los mecanismos de los equipos y procesos, asi mismo la
liberacion de los servicios y productos

Ser eficiente en brindar su servicio

Interactuar con la biblioteca

Seguimiento y control de la biblioteca a proveedores.

Validar los servicios que se han prestado a la biblioteca.

Produccion y provisién del servicio

Control sobre la produccion y la provision del servicio

La biblioteca tiene que poseer control de las entregas de los servicios y productos

ofertados, por ello:

Debe tener la informacion del servicio o producto en mencién.
Disposicién de sus usos

Validar que los servicios y productos tienen las indicadas propiedades.
Aplicacion de las acciones para evitar falencias humanas

Aplicacion de acciones de liberacion, entregas y la posterior entrega

b) Trazabilidad e identificacion

La biblioteca tiene que poseer los medios adecuados para reconocer las salidas y que

se aseguren los servicios y los productos.

La biblioteca tiene que validar el estado de la salida de los servicios y de los productos

La biblioteca tiene que reconocer los productos que son de salida, para requerir una

trazabilidad, es por tal que debe estar registrado en documentos adecuadamente.
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c) Propiedad que pertenece a los usuarios a los externos proveedores

La biblioteca tiene que conseguir una produccion y prestacion del servicio conforme

se necesita, asegurando la conformidad de requerimientos.
d) Posteriores actividades de la entrega
Después de entregar el servicio o el producto, se tiene que controlar:

e El estado que tiene el material brindado por el proveedor.
e Larentabilidad del servicio o del producto

e Los requerimientos que tiene el proveedor

e Laretroalimentacién con el proveedor.

e Controlar los cambios

La biblioteca tiene que poseer una normativa del control de cambios, teniendo en
consideracién la informacion que esta documentada, en la biblioteca y en la del

proveedor.

4.6.6. Liberacion de los productos y servicios

Enfocada en entregar el servicio del producto o del servicio de un tercero tiene que
poseer documentos de liberacidn, validando los argumentos de aceptacion y cuél es la

trazabilidad los cuales autorizan el libre uso del mencionado servicio o producto.

4.6.7. Control de las salidas no conformes

La biblioteca tiene que efectuar la validacién de los servicios y/o productos que quedan
en la organizacion, al no tener dentro de las mismas la carencia del cumplimiento de
los requisitos determinados, tendra que: separar el producto, dar un informe al

proveedor, comparando con los requisitos que estan establecidos.

Para que se controlen los servicios o los productos que otorgan los proveedores, se
requiere que la biblioteca vaya a tener requisitos para que se canjee 0 que se done
cualquier clase de ejemplar, por ello se tiene que documentar los requisitos mas
relevantes para que el material sea aceptado; en caso de que no se cumplan con los

requisitos, seran devueltos al proveedor.

73



4.7. Evaluacién del desempefio

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
a) Generalidades

Cada una de las bibliotecas tienen que poseer el plan de seguimiento, de medicion y
de andlisis para que se aseguren que sean mejores y Vvalidos los resultados. Para
aquello, se desglosan las areas que pertenecen a la entidad para un resultado mejor,
tomando en consideracion los lapsos de valoracion, con el objetivo de una permanente

mejora.
b) Satisfaccion de usuario

Para una biblioteca es fundamental que el usuario esté satisfecho con lo que recibe,

debido a que tienen como objetivo que se resuelvan los requerimientos de informacién.
c) Anadlisis y evaluacion

Las bibliotecas tienen que tomar en consideracion: la conformidad de los servicios y
productos, el nivel de satisfaccion del cliente, el desempefio y la eficiencia del método
de gestion de calidad, y més que todo que si lo planificado se ha aplicado en el tiempo
estimado y de forma eficiente, el desenvolvimiento de los proveedores, la eficiencia
de la resolucidn de los inconvenientes en las situaciones de riesgo y la oportunidad y

el requerir de mejoras en el método de la gestion de calidad.

4.7.1. Auditoria interna

Las bibliotecas tienen que hacer una observacion permanente, efectuando propios
analisis, visualizando su desenvolvimiento en establecidos lapsos de tiempo. Ademas
de aquello tiene que poseer un recurso estandarizado para que se cumplan metas y que
se aseguren que las estrategias de optimizacion se encuentran en marcha. De esta
forma, el centro de cultura puede proporcionar Optimos servicios de calidad,
mejorando en sus puntos débiles establecidos por ellos mismos, de acuerdo con la
percepcion de los usuarios, como también de los empleados. Se pueden usar variados
recursos de la gestion de calidad, debido que el objetivo va a reconocer las fortalezas

y las debilidades que tiene la entidad.
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4.7.2. Revision por la direccion

a) Generalidades

Los gerentes de cultura tienen que poseer un método de gestion de calidad
para ser analizado en un establecido lapso, en la que se asegure una
adecuacion, eficiencia y la alineacion permanente con la direccion

estratégica de la biblioteca.
b) Entradas de la revision por la direccion

La evaluaciéon de la direccidon tendra en consideracion: el estado de
actividades acerca de la direccion, los cambios en los cuestionamientos
internos y externos sean los mas adecuados para el método de gestion de
calidad, la informacion sobre el desenvolvimiento y la eficacia del método
de la gestién de calidad, incorporando la satisfaccion del cliente, el
desarrollo de los procesos, resultados acerca de los célculos, auditorias,

oportunidades de optimizacién
c) Salida de la revision por la direccion

La direccion es la que debe tener la informacion de la biblioteca a
efectuar un andlisis de manejo, para aquello cada uno de estos
departamentos tiene que poseer la documentacion que se requiere para

efectuar tal andlisis.

4.8. Mejora
a) Generalidades

La biblioteca debe establecer un plan de mejoramiento y aplicar cualquier accion que
se requiere para que se cumplan los requerimientos de los clientes, con el objetivo de
incrementar el nivel de satisfaccion. Para aquello, debe de tener una: optimizacion de
servicios y productos para que cumplan las expectativas a futuro de un usuario, que se
corrija, evitar o disminuir las repercusiones no deseados y optimizar el
desenvolvimiento y la eficiencia del método de gestidn de calidad. Asi mismo se va a
tomar en consideracion la optimizacion de los trabajadores, en la biblioteca, que se

encuentren en contacto con el cliente.
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b) No conformidad y accion correctiva

En el momento que haya algun tipo de inconformidad con el producto o el servicio, la
biblioteca va a tomar en consideracion: el impacto ante la inconformidad, analizar el
requerir el eliminar o modificar un servicio/producto que no se necesita para los
clientes, con el objetivo de brindarles una mejora al servicio y aplicar las medidas que
se requieren ante sucesos de inconformidad. La biblioteca tiene que preservar y contar
con la informacion requerida, desde la queja que se efectud hasta la modificacion o la

optimizacion del mencionado servicio o producto.
c) Mejora continua

Al tener un analisis permanente, se va a reconocer una modificacion importante en la
gestion al centro de informacidn, visualizando los favorables efectos a los clientes,
brindando innovacion en productos, servicios optimos y elevando la calidad que se
proporciona. Generando una mejor visibilidad acerca de la gestion de la biblioteca y

un mayor nivel de satisfaccion de clientes.

4.8.1. Recomendaciones para la implementacion de la norma 1SO 9001:2015

En el momento en el cual se requiere aplicar la normativa en una biblioteca, se va a
reflejar un cambio relevante en su gestion por un corto plazo. Para aquello tiene que
haber un compromiso de parte de la entidad, aquello quiere decir, que, todo empleado

va a estar involucrado con el cambio.

4.8.2. Pasos para implementar la norma I1SO 9001:2015

Se requiere puntualizar los pasos para la aplicacion de la normativa, por aquello se

tiene que tomar en consideracion los siguientes puntos:

1. Enfocar el contexto de la organizacion, se debe tener definida la vision y la
mision, de igual manera establecer la situacion actual de la biblioteca, es por
tal que se debe efectuar un analisis de gestion, utilizando la técnica del DAFO,
la cadena de valor (analisis interno) y PEST (analisis externo). Ayudando de
esta manera a la aplicacion de la normativa y teniendo la informacion general

de una empresa.
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Establecer cual va a ser el alcance de la implementacion de la normativa,
debido a que la normativa ISO 9001:2015 tiene un sistema que mantiene 10
partes, es decir que la empresa va a tener que reconocer los puntos que se deben
de tomar de acuerdo con la dimension de la entidad.

Evidenciar el liderazgo de los jefes de area dado a que se necesita de alguien
que sea competente y que vaya acorde con los lineamientos para que el grupo
sea encaminado a un logro de actividades, el lider ademas tiene que conocer
con quienes labora y los cargos que tienen cada uno de ellos.

Alinear los propdsitos del SGC en conjunto con las estrategias de la biblioteca,
con el objetivo que se cumplan los propositos de calidad, proporcionando un
servicio 6ptimo y optimizando la interna gestion de la entidad.

Poseer una documentacion de todos los pedidos, planes de ejecucion,
estrategias entre otros, sabiendo la posibilidad de impacto que va a tener en la
organizacion.

Documentar, para generar una amplia observacion de la biblioteca y la
normativa ISO 9001:2014 la misma que se puede respaldar de diferentes
softwares y en una base de datos para una empresa mejorada. Las bases
utilizadas en los centros informativos son: Koha, Absysnet, etc.
especificamente el tipo de base de datos esta sujeto a la entidad.

Realizar una vigilancia de las operaciones para verificar el cumplimiento de
las actividades, esto incluye un control con registros documentados que
permite la visualizacion del logro de requerimientos de acuerdo con lo
determinado.

Analizar los procedimientos de desarrollo y de disefio, con el objetivo de
proporcionar detallada informacion para el usuario. Para aquello, se debe de
tener estandares y parametros de disefio.

Controlar los externos proveedores: toda la biblioteca tiene que saber y
determinar lineamientos de adquisicion, como asi mismo, los requerimientos
de manera de entrega. La empresa tiene que poseer un registro de los aceptados

proveedores para la adquisicion de los servicios y de los productos.
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10. Brindar un analisis y un calculo del SGC para gue se verifique que se cumplan
los objetivos y propositos, asi mismo como visualizar cuales han sido las

modificaciones y las medidas ante el suceso.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Este trabajo servird como un recurso informativo y guia para la implementacion de
practicas de gestion de calidad en bibliotecas, también establecera un precedente para
futuras investigaciones y desarrollos en el area, es asi como se lleg6 a estas

conclusiones:

o Objetivo General:

Crear un sistema de gestion de calidad enfocado en los servicios que brindan las
bibliotecas.

En este trabajo se cred un sistema de gestion de calidad enfocado en los servicios que
brindan las bibliotecas. Basado en las normas 1SO 9001, con el fin de optimizar los
procesos bibliotecarios para mejorar la experiencia de los usuarios. El soporte tedrico
recabado y la colaboracion de expertos en el area fueron esenciales para el logro de
este objetivo, permitiendo disefiar un sistema adaptable a diferentes contextos
bibliotecarios de informacion.

o Objetivos Especificos:
1. Investigar normas de gestion de calidad aplicables en bibliotecas.
Se investigaron diversas normas y modelos de gestion de calidad aplicables en
bibliotecas. Lo mas relevante fue descubrir como estas normas pueden adaptarse a la
realidad de las bibliotecas, elementos decisivos contribuyen significativamente a la

sistematizacion de sus procesos, relevancia y aplicabilidad en el campo bibliotecario.

2. Inventariar los servicios que se prestan en una biblioteca.

Se inventariaron los servicios prestados en una biblioteca, identificando una amplia
gama de ofertas que van desde el préstamo de libros hasta la asesoria en
investigaciones. Este inventario revelo la complejidad y la riqueza de los servicios

bibliotecarios, siendo el analisis exhaustivo de cada servicio la mayor dificultad,
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superada mediante la utilizacion de técnicas de categorizacion y evaluacion de
Servicios.

3. Desarrollar un sistema de gestion de calidad para mejorar la calidad en los servicios
de las bibliotecas en base a las normas existentes.

Se desarroll6 un sistema de gestion de calidad para mejorar la calidad en los servicios
de las bibliotecas. El aspecto mas relevante fue la integracion de las normas de calidad
con las necesidades especificas de los servicios bibliotecarios, logrando un sistema
flexible y adaptable. La sintesis de los requisitos normativos con las practicas
bibliotecarias especificas fue el desafio méas significativo, abordado mediante un

enfoque colaborativo con los usuarios de las bibliotecas.

4. Evaluar la calidad de los servicios de una biblioteca en funcién del sistema de
gestion disefiado.

En este trabajo, se evalud la calidad de los servicios de la biblioteca, mediante la
recoleccion y analisis de datos de evaluacion, mediante el desarrollo de herramientas
especificas de medicién y anélisis estadistico. Las acciones que forman parte del
proceso de mejora continua son: Desempefio del trabajo de los profesionales, revision
de los procesos, buzon de atencion al usuario, reclamaciones, sugerencias, quejas,
congratulaciones, formacion, atencién directa, cumplimiento de los objetivos,

resultados encuestas de satisfaccion.

5.2. Recomendaciones

« Serecomienda la incorporacion y actualizacion constante de tecnologias de la
comunicacion y de informacion en el sistema de gestion de calidad. Esto
incluye la digitalizacion de colecciones, mejora de la infraestructura de
implementacién de tecnologias, plataformas digitales enfocado en la gestion
de servicios bibliotecarios, asegurando que la biblioteca responda

eficientemente a las necesidades de acceso remoto y digital de los usuarios.

« Escrucial implementar programas de crecimiento profesional permanente para

el personal de la biblioteca. La capacitacion debe enfocarse en las mejores
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practicas de gestion de calidad, atencion al cliente, y competencias digitales
para garantizar que el equipo esté bien equipado para ofrecer servicios de alta
calidad.

Se debe establecer un procedimiento formal de analisis y permanente mejora,
regido en la recopilacion y la evaluacion de datos sobre la eficacia de los
servicios ofrecidos. Esto incluye encuestas del usuario sobre su satisfaccion,
fortalecer redes de colaboracion con otras bibliotecas y organizaciones para

compartir recursos, experiencias, y mejores practicas en gestion de calidad.

Crear una cultura de gestion participativa, involucrando al personal de todos
los niveles en la planificacion y toma de decisiones del sistema de gestion de
calidad. Esto promueve la propiedad del sistema por parte del equipo, mejora
la comunicacion interna y aumenta el incentivo que tiene el personal para
alcanzar los propdsitos de calidad.

Asegurar que el sistema de gestion de calidad considere la accesibilidad y la
inclusion como componentes esenciales. Esto implica adaptar los espacios
fisicos, recursos digitales, y servicios para atender los requerimientos de los
usuarios incorporando a personas con discapacidad, garantizando asi la
proporcionalidad en acceder a la informacion y los servicios que la biblioteca

tiene.

Establecer y fortalecer redes de colaboracién con otras bibliotecas y
organizaciones para compartir recursos, experiencias, y mejores practicas en
gestién de calidad. Esto puede facilitar la accesibilidad a una mayor diversidad
de herramientas, mejorar los servicios ofrecidos y fomentar la innovacion a

través del aprendizaje colaborativo.
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5.4 Anexos

Instrumento para recolectar datos — Encuesta

Programa de Maestria de Bibliotecologia y Archivologia Universidad Técnica

de Ambato

El presente cuestionario tiene como finalidad la recoleccidn de datos importantes que
serviran como instrumento para realizar el trabajo de grado de la maestria antes
mencionada. Tales datos seran de vital importancia para obtener los resultados y
evaluar los servicios que presta la biblioteca Dr. Humberto Salvador Guerra de la
Facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacion de la UG y a su vez conocer
los requerimientos del usuario. No estd demés enfatizar que los datos que usted
exponga seran tratados con profesionalismo, discrecion y responsabilidad.

1.

Como se desempefia usted dentro de la Universidad

Docente O

Estudiante O

2.

¢Considera usted que el proceso de préstamo de materiales bibliogréfico es
rapido?

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Indiferente

» En desacuerdo

¢El material bibliografico disponible en la biblioteca se ajusta a sus
necesidades de investigacion?

= Totalmente de acuerdo

» De acuerdo

= Indiferente

= En desacuerdo

¢Considera que la interfaz de la Biblioteca Virtual es amigable para la
busqueda de la informacién?

=  Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Indiferente

= En desacuerdo

¢Considera que la biblioteca virtual permite tener accesibilidad y
disponibilidad de los recursos bibliogréaficos?

= Totalmente de acuerdo

» De acuerdo

= [ndiferente

= En desacuerdo
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10.

11.

12.

¢Considera que la biblioteca debe realizar capacitaciones periddicas?
= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Indiferente

= En desacuerdo

¢Considera que el personal de la biblioteca cumple con las politicas y normas
del centro de informacion?

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Indiferente

= En desacuerdo

Desde su percepcion, ¢considera que el personal estd capacitado para resolver
y responder dudas de forma eficaz?

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Indiferente

» En desacuerdo

¢Considera que el personal de biblioteca es atento y amable en el trato?
= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Indiferente

= En desacuerdo

Considera que el horario de atencién de la biblioteca se ajusta a tu jornada de
estudio

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Indiferente

» En desacuerdo

¢Considera que el espacio fisico de la biblioteca es el adecuado para realizar
tus consultas?

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= [ndiferente

= En desacuerdo

¢Considera usted que es necesario aumentar los recursos tecnologicos
disponibles para los usuarios?

91



13.

14.

15.

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

= |ndiferente

= En desacuerdo

¢Considera usted que la biblioteca debe tener un buzén de sugerencias?
= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Indiferente

» En desacuerdo

¢Considera usted que los servicios de la biblioteca son de calidad?
= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Indiferente

= En desacuerdo

Desde su punto de vista, ;qué servicios cree que se deben mejorar de la
biblioteca?

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Indiferente

= En desacuerdo
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Instrumento de recoleccion de datos — Entrevista

Sistema de gestion de calidad para los servicios de la Biblioteca

Maestria de Bibliotecologia y Archivologia Universidad Técnica de Ambato

La presente entrevista fue realizada a la directora de la Biblioteca Dr. Humberto
Salvador Guerra de la Facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacion de la
UG, con el objetivo de obtener datos, que seran de vital importancia para conocer los
servicios que presta la Biblioteca, para asi implementar el desarrollo de un Sistema de
Gestion de Calidad de los servicios de este centro de informacion.

1

¢Qué tiempo lleva como directora de la biblioteca?

¢ Qué servicios de informacién ofrece la biblioteca?

¢Considera usted que los servicios que se presta en la biblioteca son de
calidad y satisfacen las necesidades de los usuarios? ¢Porqué?

¢Se realiza un estudio de las necesidades de los usuarios para mejorar los
servicios que oferta la biblioteca?

¢La biblioteca brinda programas de capacitacion para docentes y estudiantes?
¢Cuantas capacitaciones realiza al afio?

¢Se realiza frecuentemente capacitacion para el personal que labora en la
Biblioteca?

¢ Cuantas al afio?

¢La Biblioteca cuenta con reglamentos y politicas? ¢Qué tipo de politicas?

¢Se ha implementado algun sistema de gestion de calidad anteriormente en la
biblioteca?
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10. ¢Cuenta su biblioteca con un plan estratégico?

11. ;La biblioteca cuenta con recursos necesarios para su demanda? identifique
cuales.

12. ¢ La biblioteca tiene presupuesto estable para sus actividades anuales?

13. ¢ La biblioteca cuenta con un manual de procedimientos de la biblioteca bien
definido?

14. Desde su punto de vista, ¢qué servicios cree que se deben mejorar de la
biblioteca?

Entrevis_ta a la Directora Lcda. Sara Zevallos Hernandez
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