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RESUMEN

El propdsito de esta investigacion fue proponer una mejora para el
servicio que brinda la biblioteca del ITB a los docentes en el periodo 2016.
Se realizaron las debidas descripciones de las actividades que integran el
proceso del lugar. Para el desarrollo del trabajo se aplicaron algunas
técnicas y herramientas, como el diagrama de flujo, encuestas, diagrama
causa efecto y diagrama de Pareto. La poblacion seleccionada para el
estudio son los docentes integrados por 20 de las carreras de la unidad
de administracion, contabilidad y sistemas, asi como a 23 docentes en el
area de enfermeria. El procesamiento se realizé en Microsoft Excel
version 2007. La propuesta que se planteo esté relacionada con la gestion
de adquisiciones de fuentes bibliograficas, asi como capacitaciones a los

empleados, donde se definen un conjunto de pasos a ejecutar.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to propose an improvement to the
service provided by the library ITB teachers in the period due 2016. The
descriptions of the activities involved in the process were conducted site.
Work for the development of some techniques and tools, such as the flow
chart, surveys, cause and effect diagram and Pareto chart applied.
Selected for the study population are teachers composed of 20 races unit
management, accounting and systems, as well as 23 teachers in the
nursing area. Processing is performed in Microsoft Excel version 2007.
The proposal was raised is related to the procurement management of
bibliographic sources and training to employees, where a set of steps to
be executed are defined.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Ubicacion del problema en un contexto

En la actualidad las bibliotecas ofrecen un servicio a la informacion
sistematica en instituciones educacionales de apoyo a la investigacion
tanto del estudiante como de docentes. Estos servicios fundamentalmente
se sustentan en una coleccién escogida y establecida de acuerdo a las

materias en general y definidas a su fin.

Sabiendo que en estos tiempos las bibliotecas cada dia se hacen y se
gestionan de manera mas moderna, ya sea en tecnologia, economiay
cultura es necesario que también los servicios que en ellas se brinden
estén a la altura de ese desarrollo. (Ecured, LAMARQUE, Danielle, 1995)

La finalidad de los servicios bibliotecarios especificamente de una
institucién con caracter educativo, es sostener una coleccion que sirva de
soporte a la formacion académica de acuerdo al campo de formacion para
dar un servicio adecuado ya sea de investigacion y educacién para sus

usuarios

Los servicios bibliotecarios comprenden fundamentalmente: de
informacion bibliografica, de lectura en sala, préstamo a domicilio,
biblioteca virtual, entre otros. Estos elementos son su esencia misma pero
no son los unicos, existen ademas otros elementos importantes a tener en
cuenta como son los relacionados con los servicios en si que presta

cualquier biblioteca.



Dentro de los elementos que conforman los servicios bibliotecarios y
especialmente aquellas de instituciones educativas, estan los titulos que
integran la coleccion, cantidad de ejemplares por titulos, edad de la
coleccion y otros asociados a las cualidades del personal, asi como a

los de infraestructura para un adecuado funcionamiento (Merlo, 2000).

Los servicios de biblioteca en la actualidad no deben ser ofertados como
tradicionalmente se ha hecho, limitando la informacién, la investigacion,
mas bien la biblioteca debe contribuir a la cultura, fomentando y
fortaleciendo la busqueda de conocimientos para cumplir los objetivos

trazados como institucién educativa.

1.2 Situacién de conflicto

En la actualidad los servicios que presta la biblioteca del Instituto Superior
Tecnologico Bolivariano de Tecnologia como otras de su tipo, evidencia

gue han venido confrontando algunas deficiencias, tales como:

¢ Quejas frecuentes de docentes sobre la disponibilidad de libros y
tiempo de préstamos.

e No cuenta con la cantidad de libros necesarios de los diferentes
campos del conocimiento relacionados con las materias que se
imparten.

¢ Quejas frecuentes debido a la atencidén que se brinda en la biblioteca

1.3 Formulacioén del problema

¢, Como incide el proceso de servicio que brinda la biblioteca en la

satisfaccion que evidencian los docentes del ITB durante el afio 20167



1.4 Delimitacién del problema

Campo: Administracion de los servicios
Aspecto: Satisfaccion del docente

Area: Proceso de servicio de la biblioteca
Periodo: 2016

1.5 Variable de Investigacion

Variable Independiente
Proceso del servicio que brinda la Biblioteca

Variable Dependiente

Satisfaccion de los docentes

1.6 Objetivos de Investigacion

Objetivo general

Proponer una mejora para el servicio que brinda la biblioteca del ITB a los

docentes en el periodo 2016.

Objetivos especificos

¢ Fundamentar teéricamente aspectos sobre servicio y satisfaccion al
cliente.

e Diagnosticar el servicio que brinda la biblioteca a los docentes del ITB
durante el afio 2016.

e Proponer mejoras en el servicio que brinda la biblioteca a los docentes

de la institucion.



1.7 Justificacién

La conveniencia de la presente investigacion consiste en proponer una
mejora para los servicios que brinda la biblioteca del Instituto Tecnologico
Bolivariano, lo cual garantizara la satisfaccion de los docentes con
procesos definidos de biblioteca organizada, cientifica, moderna cuyos
beneficiados seran directos y efectivos los propios docentes y

estudiantes.

La relevancia social consiste en proponer mejoras al servicio actual de la
biblioteca ITB buscando asegurar la permanencia y expectativas basado
en la gran variedad de opciones, dando facilidad, rapidez y eficaz

convivencia en un ambiente.

En base a la utilidad préactica este estudio aportara con informacion real
de los problemas que presenta la biblioteca del ITB, los mismos que
influyen directamente a un servicio eficiente y de calidad. Se tomaran en
cuenta las medidas necesarias para corregir las deficiencias detectadas
con el fin de mejorar los resultados de referencia al servicio brindado.

La utilidad metodoldgica se basa en una herramienta para la mejora del
servicio actual que brinda la biblioteca del ITB para lograr satisfacer a los
usuarios, en las que trata de superar los problemas actuales que esta
teniendo este proceso del servicio, el cual es un factor de trabajo

fundamental para el Instituto.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1 Antecedentes histdéricos

Desde la antigiedad hasta la actualidad las bibliotecas han tenido gran
importancia. En tiempos de la época cristiana, se guardaban en tabletas
de barro las instrucciones de la era y por lo general las bibliotecas solo las

usaban los gobernantes y sacerdotes. (Goethe, 2013)

En la antigua Grecia la escritura no era conocida sino hasta el siglo 1X
a.C., esta cultura se transmitio y fue escrita en rollos de papiro. En este
pais fue donde por primera vez el libro obtuvo su dimension. Estos textos
los copiaban los esclavos y algunos de ellos se dedicaron a las
ensefianzas. El pergamino segun la historia fue creada por los Pérgamos,

gue eran bibliotecarios.

Los egipcios prohibieron la salida del papiro para dificultar la escritura de
los Pérgamos, por esta razon ellos decidieron buscar nuevos materiales y
comenzaron a escribir en pieles de cabra, oveja etc. El pergamino se fue

perfeccionando y se siguid usando hasta la edad media (Novelle, 2013).

El imperio Bizantino encontré el perfil para reforzar su herencia cultural
donde estaba escrito unir aldeas, porque ese era su testimonio. En esta
ciudad de Bizancio habia escasez de materiales, libros muy caros, poca
bibliografia. (Novelle, 2013)



La igualdad, fraternidad y la libertad son ideologias que hicieron conocer
en el mundo bibliotecario en la Revolucion Francesa, estas opiniones
laboraron gran eco al libre acceso en las fuentes del saber en cuanto al
derecho de la lectura, de esta forma fue como llegaron a la afluencia de

personas.

En el afio 200 el servicio era un grupo de fases perennes, en las que se
efectuaban varias ocupaciones con el fin de satisfacer las necesidades de
comunicacién y formacion que ofrecia la biblioteca a los usuarios. (Garcia,
2009)

Muchos afios mas adelante surgieron otros conceptos modernos acerca
de las bibliotecas actuales, los cuales ponian su conocimiento al servicio
del publico sea de uso particular, corporativo y prestacion de libros. En el
presente las bibliotecas tienen dentro de sus oficios satisfacer las
necesidades de comunicacion a los usuarios y ayudarlos con sus
objetivos, Segun la localizacion de la biblioteca tendré que ser un centro
para la comunidad social, cientifica, cultural y de investigacion.
(Bradomin, 2006)

Con la aparicion de los acontecimientos tecnoldgicos de la informacion y
la comunicacién, el servicio tuvo que ajustarse. Asi como en la
antigiiedad las bibliotecas tuvieron que incrementar la consulta telefénica,
de la misma manera en la actualidad se logran efectuar consultas por
medio de la web, correo electronico, mensajes SMS, chats especiales

agregados en los catalogos en linea de varias bibliotecas.

2.1.2 Antecedentes referenciales

Sea cual sean las exigencias e intereses de los usuarios y de la
organizacion, ésta debe facilitar un servicio que equilibre o destaque las

expectativas de sus usuarios; de esta manera estara facilitando calidad en



todo instante si tratan de satisfacer la inmensa mayoria de sus

requerimientos.

Se dice que clientes que tienen una mala experiencia con el servicio que
brinda una empresa, se encargara se repetir una y otra vez sus criterios
negativos. Si por el contrario la experiencia es positiva, obtendra clientes

leales y con ello un incremento en sus ventas (Nufiez, 2011).

Son muchos los autores que escriben sobre los servicios en la actualidad,
por tanto son varias las definiciones que se encuentran en la literatura, a
continuacion se relacionan algunos de ellos, con los cuales coincide la

autora del presente trabajo.

Segun (Ballau, 1991) el servicio al usuario es un grupo de acciones
relacionadas que brinda un suministrador con el fin de que el usuario
obtenga el producto en el momento y lugar adecuados y se asegure un

uso correcto del mismo.

El servicio al usuario es la unién de estrategias y actividades que se
plantean y ejecutan para satisfacer todos los requerimientos e intereses
de los usuarios, sobresaliendo entre la competencia. (Gomez, 2006)

2.1.2.1. Caracteristicas del servicio

En concordancia a este punto el autor referido anteriormente expresa un
grupo de caracteristicas diferentes del servicio, entre ellas se encuentran

las siguientes:

Intangible: No se observa elementos con los sentidos racionales.
Perecedero: Los servicios no se pueden volver a utilizar ni almacenar.

Continuo: El distribuidor del servicio es quien lo origina.



Integral: Para hacer una buena produccion debe haber responsabilidad

en la organizacion.

La oferta: Realizar las promesas dirigidas del servicio, para evaluar el

gusto a los clientes.

El foco: Es un bienestar para satisfacer las preferencias de los usuarios.

Valor agregado: Son pequefias estrategias para que el cliente fidelice y

obtener una permanencia de ello.

2.1.2.2 Diferencia entre servicios y produccion

Segun (Dominguez, 2005) existen marcadas diferencias entre productos y

servicios, lo cual se muestra en el cuadro 2.1.

Cuadro 2.1. Diferencias entre servicios y productos

Productos

Servicios

Tangible

Intangible

Son entregados fisicamente

Son entregados en el momento

Deben ser distribuidos

No hace falta distribuirlos

No lo hemos comprado, si ya lo

usamos tenemos que devolverlo

No lo hemos comprado para
siempre, si no lo necesitamos no

tiene devolucién

Es almacenable, necesita espacio

No es almacenable, no ocupa

espacio

Se puede corregir los errores

No se rectifican los errores
cometidos, pero se pueden
predecir

Fuente: Elaboracion propia, 2016




2.1.2.3 Clasificacién de servicio

Los servicios se pueden clasificar de la siguiente manera:

Servicios superiores: Los financieros son aquellos que tienen su
actividad inicial al sistema monetario, que consiste en instituciones
crediticias, bancarias, aseguradoras entre otros. Servicios a las empresas
son las que brindan apoyo a personas morales y fisicas son consideradas

de alta jerarquia, aparecen de manera vital conforme se desarrollan.

Servicios al consumidor: Servicios de salud, educacion y bienestar se
prestan directamente a los consumidores como universidades, hospitales,
etc. Recreacién son llamados asi ya que prestan servicios a bares,
hoteles, cines, etc. Los personales son servicios para tintorerias,
peluquerias, etc. Los de reparacidn son servicios que también van

dirigidos a empresas como a los consumidores (Pérez, 1996).

A lo extenso de las Ultimas décadas el servicio al usuario ha alcanzado
tener grandiosos cambios gracias al avance de la tecnologia, lo que ha
jugado un papel fundamental sobre todo en las relaciones cliente-

proveedor.

Lo mas conveniente siempre es obtener una relacién duradera entre
ambas partes y de esta forma se garantiza un servicio que cumpla con las
exigencias del cliente en su totalidad, para crear un vinculo fuerte de
manera que se cree una fidelidad en el cliente para que no tenga la
necesidad de buscar otros proveedores. A esto podria contribuir un
ambiente de calidad brindando rapidez, cortesia, conformidad, en esencia

solucionando al cliente todas sus necesidades. (Gomez, 2006).



2.1.2.4. Satisfaccién al cliente

La satisfaccion al cliente es la forma que emplean las empresas para
evaluar la calidad de servicio que ofrecen a los clientes, complaciendo
desde el punto de vista que los clientes tienen sobre el nivel en que se
han cumplido sus necesidades. También es un estado psicoldgico, y por

tanto subjetivo, cuya obtencion asegura fidelidad. (Pereiro, 2008)

2.1.2.5 Como medir la satisfacciéon al cliente

Dentro de las normas mas utilizadas en la actualidad se encuentran las
ISO, en el caso de servicio y para medir satisfaccion especificamente las
9001, elaboradas por la organizacion internacional para la

estandarizacion.

Para medir la satisfaccion del cliente se debe demostrar que razones
tienen los clientes sobre el servicio que se ofrece. Lo mas transcendental
es la opinion del cliente, y es aqui donde se puede definir con la siguiente

frase “el cliente siempre tiene la razén”. (Gomez, 2006).

En las ISO 9004:00, se indica el alcance, algunos términos y definiciones
relacionadas con la satisfaccion del cliente (Gomez, 2006), entre las que se

encuentran algunas como:

Encuestas: Estas son llenadas por el cliente con preguntas en forma
presente.

Quejas del consumidor: Informacion valiosa para un avance de la
organizacion.

Opinion del cliente por el producto: Sugerencia con relacion al

producto para detectar errores.
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Requisitos del cliente e informacion del contrato: Que necesita el
cliente, que le hemos ofrecido al cliente, cual ha sido los resultados de
entrega. Buscar indirectamente la satisfaccion de él.

Necesidades del mercado: Cumplir con lo prometido y que ambas partes
queden satisfechas, saber cuéles son nuestro servicio principal y obtener
esa informacién de forma discreta para mejorar este servicio y asi el

cliente quede satisfecho.
2.1.2.6 Modelo de medicién para la satisfaccion al cliente

Una de las maneras de evaluar la satisfaccion del cliente es a través de la
certificacién ISO Q9001-2000, en la cual se muestra que los clientes
deciden. Segun esta regla el cliente paga la calidad del servicio, de esta
forma eligen a todo costo o estan dispuestos a pagar la cantidad
necesaria para obtener un buen servicio y un producto final, de la mejor

calidad.
Otro modelo utilizado para medir satisfaccion es el modelo ACSI (The
American Customer index) que significa indice de satisfaccion al cliente

(Gomez, 2006).

Fig_]ura 2.1. Modelo ACSI

SATISFACCION
DEL CLIENTE

QUEJAS DEL
CLIENTE

DEL CLIENTE

Fuente: www.theacsi.org
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El modelo representado, abarca los siguientes elementos:

Calidad percibida: Se asocia principalmente en dos factores tomando en
cuenta los intereses del cliente; la fiabilidad y la personalizacion. Se
indaga la forma de adaptarse a los gustos del cliente y analizar el tiempo
que el servicio o producto ofrecido podria tener un grado de falla.
Expectativas del cliente: Es la imagen que el cliente tiene en la calidad
del servicio o producto que la biblioteca le ofrece. Asume como propia las
ideas que le estamos ofreciendo en las publicidades y mensajes, de forma
consciente e inconsciente.

Quejas del cliente: Es la forma mas directa de la inconformidad del
cliente, si el cliente esta satisfecho con su producto o servicio menos se
va a obtener quejas de é€l, este elemento se lo debe tener presente ya que
en un lapso determinado del tiempo hay clientes que si se quejan.
Fidelidad del cliente: Este seria un elemento principal de este modelo,
ya que dandonos cuenta en la figura representada la satisfaccion del
cliente ocupa un lugar central, direccionando con flechas hacia la fidelidad
del cliente y este seria todo para la rentabilidad de la industria.

Existen otros modelos como el SERVMAN SERVPERT, el SERVCUAL,
LODGQUAL Y SERVUCCION.

SERVMAN: Muestra con peculiaridad el intento de establecer nexos
causales entre gaps internos y externos. El SERVMAN centra su atencion
en las personas, en la creacion de condiciones apropiadas, la motivacion
del personal y destaca el rol gerencial en su desarrollo. Por ello ha sido
connotado como un modelo de tendencia humanista. (Gronroos, 1994)
SERVPEREF: Es la atencion que brinda a la evaluacion del desempefio
para la medida de calidad del servicio. También esta relacionado con las

dificultades de interpretacion del concepto de expectativa. (Taylor, 1994)
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SERVCUAL: Es la comprobacion de la calidad del Servicio por un
cuestionario de preguntas generalizadas. Y esta basado en el modelo
clasico de evaluacioén al cliente, que considera que todo cliente que
adquiere un servicio genera unas expectativas del servicio que va a recibir
y le permite obtener una apreciacion de la atencién recibida. (Taylor,
1994)

LODGQUAL.: Vincula la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente
externo y las intenciones de confiar el servicio a otros y la define como la
percepcion del desempefio del servicio prestado. Posteriormente o méas
significativo a destacar en su concepcion es el hecho de simplificar las
cinco dimensiones propuestas por SERVQUAL a tres. (Thompson, 1994)
SERVUCCION: Relacion de cliente —proveedor de una organizacion
segura y ligada de los elementos materiales para la prestacion de un
servicio donde los niveles de eficacia han sido predeterminada.
(Thompson, 1994)

2.1.2.7 Tipo de clientes

Cliente: Es la persona que adquiere de manera frecuente, los servicios o
productos que pone a su disposicién por un profesional. También son
aguellas personas que estan orientadas a los productos o servicios que

una empresa pone en el mercado. (Philip, 2003)

De esta forma se establecen cinco categorias importantes (Vavra, 2003)

relacionadas con la clasificaciéon de clientes:

Clientes internos: Estos son los clientes directos de la organizacion, son
los colaboradores y departamentos cercanos a los que se le suministra el
producto o servicio dando como ejemplo: la biblioteca ITB el servicio lo

brinda a docentes como a los alumnos.
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Clientes externos: Se determina de esta manera a los clientes que no
pertenecen al Instituto, ellos llegan de forma indirecta ya que consumen el
producto externamente. Por prestacion de otro que lo consumio con
anterioridad.

Socios: Si el negocio tiene un nivel de rentabilidad tendra un mayor
namero de socios, en el mercado existen muchas empresas con servicios
productos parecidos o iguales. Pero el socio aprecia la calidad y
estabilidad de ciertas empresas que otras, de esta forma se tiene que
tener en cuenta los pensamientos y necesidades de estos inversionistas.
Empleados: Este punto se basa a la satisfaccion del empleado ya que se
le tiene que dar una mayor importancia, a su equilibrio y no sobrecargar a
uno de trabajo sino rotarlos para mejorar su rendimiento y estado de
animo para no perder a ese buen colaborador.

Lideres con influencia: Se los podria o no valorar como tipos de clientes,
pero si tenemos que tener en cuenta cuando son personas de gran
gobernabilidad y que atraen a masas, con estas palabras queremos decir
que este tipo de personas podrian dar la ayuda necesaria e indirecta al

éxito de esta institucion.

2.1.2.8. Comportamiento del consumidor

Otro elemento a tener en cuenta y que es importante durante el servicio
es el comportamiento al consumidor o cliente. Se podria definir como la
forma que el consumidor tiene para adquirir los bienes o servicios, estas
son tareas que se propone cada persona en buscar, comprar, usar y
evaluar el producto que los usan para satisfacer sus propios beneficios.
(Martinez, 2006)

Se define como un consumidor final 0 asi mismo el que compra para su
consumo. Esto quiere decir que compren el producto sin pretender vender
con un precio mas elevado, las personas apartadas a esta definicion

serian los fabricantes, mediadores y algunos otros. A su vez si este
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fabricante o mediador compra un producto se lo define como compra
directa y no para la reventa. (Martinez, 2006).

2.1.2.9. Los servicios bibliotecarios en Instituciones de Educacion

Superior

Los servicios bibliotecarios dependen del coordinador del proyecto ya que
prestando un buen servicio de biblioteca, cuyo propdsito sea facilitar el
acceso a los libros, orientar a los alumnos, docentes con una informacion

organizada y estructurada. (Ecured, Duarte Barionuevo, 1995)

Los servicios bibliotecarios (Arango, 2010) son:

Programa de formacion de usuarios: La biblioteca debe poseer un
programa que suministre la formacion de los usuarios. Para que pueda
realizar guias o manuales, que expliquen como consultar la biblioteca, los
materiales que tiene y los servicios que ella presta a los usuarios.
Consulta en sala: Son las que realizan sus consultas en ella, accediendo
a la coleccion de libros.

Servicio de consulta de obras de referencia: La biblioteca asiste al
usuario en el uso y manejo de los materiales que hacen parte de esta
coleccién, como son: enciclopedias, diccionarios, anuarios, directorios,
atlas, almanaques, revistas, tesis, monografias, etc. Esto permitira
encontrar facilmente la informacion necesaria.

Reprografia: Las bibliotecas deben brindar este nuevo método, sabiendo
gue muchas veces las personas necesitan llevarse la informacion a su
casa pero no pueden hacerlo, porque el libro es Unico y no puede dejar a
la biblioteca sin él. Para suplir la necesidad del usuario esta permite la
reproduccion para su uso personal pero teniendo presente las

disposiciones que impone la ley de derechos de autor del pais.
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2.2. Fundamentacién legal

La fundamentacion legal a tener en cuenta en este trabajo esta referida
fundamentalmente con el Reglamento del Centro de Gestion de la
Informacién Cientifica y Transferencia Tecnologica (CEGESCYT) y el
Modelo de Evaluacion de Calidad del CEACES.

Especificamente El Reglamento Codificado de Régimen Académico del

Sistema Nacional de Educacién Superior establece en su Art 143 que;

“Las instituciones de educacién superior publicas y particulares
desarrollaran e integraran sistemas interconectados de bibliotecas a
fin de promover el acceso igualitario a los acervos existentes, y
facilitar préstamos e intercambios bibliograficos. Participaran en
bibliotecas digitales y sistemas de archivo en linea de publicaciones
académicas a nivel mundial’.

Ademas también establece en su capitulo Il, articulo 16 que: las
bibliotecas son parte de las ayudas didacticas que permiten interaccion
del estudiante, “serviran de apoyo al proceso de formacion en todas las

modalidades de estudio”.

Por su parte la base legal del Instituto Superior Tecnologico Bolivariano
de Tecnologia (ITB) establece en su CAPITULO I. OBJETO, AMBITO DE
APLICACION DEL REGLAMENTO, DEFINICIONES, FUNCIONES.

Art 1.- Objeto.-

El presente reglamento norma el funcionamiento del Centro de Gestion de
la Informacion Cientifica y Transferencia Tecnolégica, el mismo que
comprende la prestacion de los servicios de Biblioteca Tradicional,
Biblioteca Virtual y El Centro de Apoyo a la Divulgacién Cientifica;
regulando los horarios de atencion, el préstamo de la reserva documental

fisica y digital, el comportamiento en biblioteca y utilizacion de los equipos
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de cOmputo para busqueda avanzada, entre otros aspectos contenidos en

el marco del presente reglamento.

En este reglamento queda definida y reglamentada la biblioteca
tradicional, la virtual, asi como el Centro de Apoyo a la Divulgacion
Cientifica.

Estan definidas ademas en el Art. 4 de este mismo reglamento del ITB,
las funciones del Centro de Gestion de la Informacion Cientifica y

Transferencia Tecnologica, donde se: establece que la biblioteca debe:

a) Satisfacer las necesidades y demandas informativas cientificas de los,
profesores y usuarios, teniendo en cuenta los estudios de necesidades de
informacion.

b) Fomentar la formacioén cientifica de docentes y estudiantes
investigadores.

c) Desarrollar cursos, talleres, con tematicas de actualidad cientifica en el
uso de las nuevas tecnologias, para enfrentar la gestion investigativa.

d) Garantizar y facilitar la adquisicién y divulgacién de la literatura
cientifica disponible en red, asi como textos en la biblioteca tradicional.

e) Controlar y supervisar el funcionamiento de la biblioteca virtual, con un
encargo social de atencién y educacién de usuarios, en la realizacion de
bldsquedas automatizadas, en sitios de reconocido prestigio cientifico,
revistas electronicas, consultas en bases de datos, nacionales e
internacionales.

f) Controlar y actualizar los productos y servicios que se ofrecen como:
software, multimedia, sitios y portales dirigidos a la docencia y la
investigacion de las diferentes carreras que se desarrollan en la
institucion.

g) Garantizar la seleccidén y adquisicion de la documentacion necesaria

para el desarrollo cientifico profesional de la institucion, la region y el pais.
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h) Establecer contactos para el intercambio con universidades,
instituciones de informacion y editoriales, tanto dentro como fuera del
pais, para garantizar canjes, donaciones y compras.

i) Brindar asesoria técnica sobre el uso de las nuevas tecnologias a
docentes y estudiantes de la institucion y otros usuarios que manifiesten
interes.

j) Presentar informes de gestion semestralmente, al director de

Investigacion e innovacion tecnoldgica sobre el desempefio alcanzado,
analizando el impacto institucional.

k) Gestionar asesorias a la comunidad académica institucional sobre las
normas de publicacion de diversas revistas cientificas de interés para
cada carrera.

En su Capitulo Il relacionado con el Talento Humano y Requisitos para
laborar en el Centro de Gestion de la Informacién Cientifica y
Transferencia Tecnoldgica, en su Articulo 5 regula quienes laboran en la
biblioteca y que requisitos deben tener:

a) Director (a) de Investigacion e Innovacion Tecnologica

b) Coordinador (a) del Centro de Gestion de la Informacién Cientifica y
Transferencia Tecnoldgica.

c) Bibliotecario (a) principal. d) Asesor circulante (a) de recuperacion de la

informacion digital. e) Asistente de Biblioteca.

Y en su Art.- 7, establece que dentro de los requisitos para ser
Bibliotecario Principal del Centro de Gestion de la Informacién Cientifica y
Transferencia Tecnolégica (CEGESCYT), estan:

a) Tener titulo de tercer nivel de Bibliotecario o afines debidamente
registrado por la SENESCYT.

b) Acreditar experiencia laboral como bibliotecario de al menos 3 afios.

c) Acreditar dominio en lecto-escritura del idioma Inglés.

También se regula en este reglamento en el articulo 9, el horario de
atencion de la biblioteca, En sus Articulos 10 al 14, aborda sobre los

préstamos de documentos fisicos.
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En cuanto al uso de las salas de estudio lo normado se encuentra
reglamentado en los articulos 15 y 16 del mencionado reglamento, igual

en el capitulo Il en su articulo 17, 18 y 19.

Las normas de comportamiento en biblioteca se encuentran
reglamentadas en el capitulo IV en los articulos 27 al 33.

Este reglamento es importante pues, es necesario tenerlos en cuenta
tanto en la evaluacion de la situacion actual como en las mejoras que se

propondran.

De igual manera es necesario tener en cuenta algunos elementos del
modelo de calidad de evaluacién de la Educacion Superior del CEACES,
gue establece que en las bibliotecas de estos centros es necesario
garantizar espacio suficiente y confortable, los ejemplares deben
respaldar las materias de las carreras que se imparten en cada centro y
establece un indicador fijo de cantidad de libros por estudiantes, el
sistema de registro debe ser de facil acceso para todos los docentes y

estudiantes, entre otros. (Bolivariano, 2016)

2.3. Variables de la investigacion. Conceptualizacién

Variable Independiente.

Servicio de la Biblioteca: Es el conjunto de actividades que forman el
servicio que brinda la biblioteca tanto a sus usuarios, sean estudiantes,
docentes o administrativos, las cuales tienen como finalidad satisfacer sus

necesidades de informacion para el proceso docente educativo

Variable Dependiente.

Satisfaccion de los usuarios: La satisfaccion es el grado del cumplimiento
de las expectativas del docente, estudiante o administrativo como usuario
de la biblioteca, con respecto a los servicios que brinda para apoyo al

proceso docente educativo.
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2.4. Glosario de términos

Estrategia.-
Es la alineacion de metas y objetivos que se propone un grupo u

organizacion en cada momento.

Jerarquia.-
La jerarquia es la manera de organizar varios elementos de un mismo
régimen, que pueden ser imparcialmente individuos, animales u objetos y

que cumplan normas de categorizacion.

Gestioén de calidad.-
La gestion de calidad, es un grupo de reglas adecuadas en una
institucidn, ligadas entre si y a través de estas la organizacion podra dirigir

de forma mas adecuada la calidad de la misma.

Suministrador.-

Es la institucion que provee recursos y materiales, por lo general se
pueden reemplazar con respectiva facilidad y las instituciones para un
mismo insumo pueden tener mas de un suministrador. Por lo tanto estos

pueden distinguirse esencialmente por el precio.

Reprografia.-
Es un procedimiento que nos permite copiar escritos como folletos y
formularios que son reproducidas de formas iguales por medio de

técnicas las cuales son la fotografia y fotocopia.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1. Presentacion de la empresa

El Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia (ITB) se fundo
en el aflo 1996, su primer nombre fue Instituto Superior Tecnoldgico
Megacompu. Con una experiencia de veinte afios en los servicios
educativos en la ensefianza tecnoldgica del pais y brindando una

educacion de calidad.

Actualmente sus procesos de formacion se realizan en cuatro campos, la
Matriz principal, Boyaca, Rocafuerte y Atarazana que es el mas nuevo y

representativo de todos en cuanto a tamario.

En el ITB se ofrecen seis carreras en total, de ellas tres pertenecen a la
Unidad Académica de Salud y Servicios Sociales (UASS), entre ellas se
encuentran las de Técnico Superior en Enfermeria, Gerontologia y
Podologia. Las restantes tres se desarrollan en la Unidad Académica de
Educacién Comercial, Administracion y Ciencias (UAECAC), dentro de las
cuales estan Tecnologia Superior en Administracién de empresas,

Andlisis de Sistemas, Contabilidad y Auditoria.

El ITB tiene declarada como Mision la de:
Formar profesionales técnicos y tecnolégicos que aporten con
excelencias académica al crecimiento global sostenible, capaces de

satisfacer competencias laborales que demandan los sectores

productivos y sociales.
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Su Visién:

Ser una Institucion de Educacion Superior acreditada con bases
filosoficas, propositivas cientificas e innovadoras, formando
profesionales emprendedores con sélidos conocimientos
tecnologicos que aporten al desarrollo global, sustentable y

proteccion al medio ambiente.

La concepcién de sus procesos, funcionalidad y desempefio se sustentan

sobre los siguientes principios:

e Excelencia

e Productividad
e Criticidad

e Creatividad

e Calidad

e Autonomia

Los valores por lo que trabaja se relacionan como:

e Liderazgo

e Emprendimiento

e Honestidad

¢ Responsabilidad

e Compromiso Social

e Eficiencia
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Sus funciones y procesos se sustentan en la estructura organizativa que

se representa en la figura 3.1.

Figura 3.1.Estructura organizativa del ITB

GUBERNATIVO

AUDITORIA
INTERNA

[ I
PP SRS .mmounmm l [ DIRECCION T.LC.'s ]
[ | ——

1

1

1

1

1

|

1

1

|

1

1

1

1

' Investigacidne == === -

1 Innovacién Tecnoldgica

1

1 ( DIRECCION DE INVESTIGACIONES £

I L INNOVACION TECNOLOGICA

1

1

1

| Coordinacion del Centro ¢

i kol oot !

: mmrmm 1
|

: e 1

i dbiotecs || bbloteca || Oifson :

I Virtual tradicional dentifica :

! 1

! 1

! 1

: 1
1

1 I

! 1

! I

! 1

| 1

: 1

! COORDINACION 1

ACADEMICA 1

! CARRERATECNICO 1

: SUPERIOREN |
i

! 1

! 1

: 1
1

! |

! 1

bcccccccccacccmccce] INSTITUFO~ SOCIEDAD - FECTADDO Lo e e e <

Fuente: Tolozano 2016

Actualmente tiene un total 37% distribuidos entre docentes, directivos, y

63% administrativos, lo cual se muestra en porcentaje en la figura 3.2
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Figura 3.2. Trabajadores ITB

Total de trabajadores ITB

Fuente: Elaboracién propia 2016

M Docentes

El ITB trabaja enfocada a procesos para lo cual tiene los mismos

definidos como muestra la figura 3.3

Figura 3.3. Procesos definidos en el ITB
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Como muestra la figura el proceso de formacion académico es uno de los
tres procesos sustantivos o claves del ITB, para lo cual la biblioteca que
se encuentra subordinada a la direccidn de investigaciones, es una de las

actividades que sustenta el proceso de ensefianza aprendizaje.

3.2.2 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion empieza primeramente a qué tipo de
investigacioén indica el trabajo que se realiza. Los tipos referidos son las

investigaciones descriptiva, correlacional y explicativa.

Investigacion descriptiva

Esta investigacion es aquella que determina un hecho, fenémeno,
persona o grupo, con el fin de formar su organizacion o téctica. Los
efectos de este tipo de investigacidn se encuentran en un nivel intermedio
en cuanto a la profundidad de los conocimientos que se refiere. (Arias,
2006)

Esta investigacion es de tipo descriptiva, pues en el estudio se va a
describir el servicio que en la actualidad brinda la biblioteca del ITB para
los estudiantes y docentes, con énfasis en los Ultimos, siendo un proceso

de apoyo a la docencia.

Investigacion Correlacional

Es un tipo de estudio que tiene como propdésito evaluar la relacion que
exista entre dos o mas percepciones, cualidades o variables (en un
contexto particular). Los cuantitativos correlacionales calculan el grado de
concordancia entre dos o mas variables (cuantifican relaciones). Es decir

miden las variables presuntamente relacionada y también después miden
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y analizan la correlacion. Tales correlacionales se expresan hipotesis

sometidas a pruebas. (Hernandez, 1996)

En esta investigacion se van a relacionar las variables de la investigacion
definidas en el capitulo I, una de ellas independiente y la otra
dependiente.

Variable independiente

Servicio de la biblioteca: Es el conjunto de actividades que forman el
servicio que brinda la biblioteca tanto a sus usuarios, sean estudiantes,
docentes o administrativos, las cuales tienen como finalidad satisfacer sus

necesidades de informacion para el proceso docente educativo.

Variable dependiente

Satisfaccion de los usuarios: La satisfaccion es el grado del
cumplimiento de las expectativas del docente, estudiante o administrativo
como usuario de la biblioteca, con respecto a los servicios que brinda

para apoyo al proceso docente educativo.

Durante la investigacion se comprobard como incide la variable
independiente en la dependiente, es decir el servicio actual que brinda la
biblioteca en la satisfaccion de los docentes para el proceso de

ensefianza aprendizaje.

Investigacion Explicativa

La investigacién explicativa se ocupa de indagar el motivo de los hechos
mediante el establecimiento de vinculos causa-efecto. Por esta razon, los

analisis explicativos pueden dedicarse tanto a la evaluacion de las causas

como de los efectos, mediante la prueba de presuncion. Sus
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consecuencias y desenlaces establecen el nivel mas profundo de

entendimiento. (Arias, 2006).

En esta investigacion se van a analizar las causas y efectos que el

servicio actual de la biblioteca provoca en la satisfaccion de los docentes.

3.2.2. Pasos para la Investigacion

Para llevar a cabo esta investigacion a continuacion se despliegan los

siguientes pasos:

e Descripcion del proceso de servicio al usuario

e Caracterizacion de los docentes como usuarios

e Evaluacién de la satisfaccion de los usuarios respecto al servicio
brindado

e Determinacion de los principales insatisfacciones causa y efecto

e Determinar las causas

e Propuesta de mejora

3.2.2.1 Descripcidén de proceso del servicio al usuario

En esta fase se describe el proceso de la investigacion que actualmente
tiene la biblioteca del ITB desde que el docente solicita un servicio hasta
gue recibe el servicio. Para ello se utiliza el diagrama de flujo para

representar el conjunto de actividades.
Diagrama de flujo: Es una representacion gréfica, donde se representa a

través de simbolos que contiene un pequefio concepto de las etapas de

cada proceso. (Matias, 2005)
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Caracterizacion de los usuarios

La caracterizacion de los docentes se tendra en cuenta las principales
necesidades de los mismos en cuanto a los procesos de biblioteca para la

docencia, su propia formacion e investigacion.

Evaluaciéon de la satisfaccion del docente sobre el servicio de la

biblioteca

Para determinar la satisfaccién que tiene el docente del ITB se recurre a
la encuesta. La encuesta tiene como principal caracteristica obtener toda

la informacién posible del grupo a ser investigado.

Para el disefio de la encuesta se toman como referencias algunas
encuestas aplicadas en instituciones educativas, asi como los aspectos
de satisfaccion que aborda la literatura. La misma (Anexo 1) se disefia
con varios item utilizando palabras claras y sencillas para poder tener
resultados del objetivo mas concreto. Se define igual una escala entre 1
a 5, donde 1 es la evaluacion mas critica y 5 el mejor de los criterios. Una
vez aplicada la encuesta se realizara el procesamiento de la misma en

Microsoft Excel.

Un aspecto importante en el estudio es la determinacion de la poblacién y

la muestra (Sanchez, 1999).

Poblacién: Es un grupo de elementos que contienen comunes
caracteristicas, estas podrian formar parte de un universo. Esta poblacion

se constituye por un conjunto de personas.
Muestra: Es una técnica que se recopila datos para la investigacion a

través de una porcion de la poblacién, tomando en cuenta que todas las

partes son iguales
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Formula: NP (1-P)
Nn=
(N-1) E?
z

P (1-P)

(3.1)

Donde:

N= Tamafio de la poblacion

P= Proporcion muestral o su estimado

E= Error absoluto permisible

Z= Valor de Z para un nivel de significacién deseado (# de desviaciones

estandar)

En el caso de estudio los parametros se definen segiin muestra el cuadro
3.1

Cuadro 3.1. Calculo de la muestra

Parametros | Valor
75

P 0.50

E 0.10

Z 1,96

n 43

Fuente: Elaboracién propia

La poblacién en este caso toma como referencia la cantidad de docentes

a tiempo completo que tiene el Instituto entre ambas unidades.
Determinacion de las principales insatisfacciones de los docentes
Una vez se determinan las insatisfacciones de los usuarios es necesario
definir cuales de ellas son las principales o mas criticas, es decir cuales

representan la mayor cantidad de valoraciones negativas de los docentes.

Para ello se utiliza el diagrama de Pareto. Este es un instrumento que se
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utiliza para analizar de forma cuantitativa relacionada con algun criterio y
tiene como objetivo clasificar los elementos en dos clases: pocos vitales
que es la parte muy importante y los muchos triviales que son los pocos

importantes (Gonzalez, 2010).

Determinar las causas del proceso que provocan las principales

insatisfacciones determinadas

A las principales insatisfacciones se determinan las causas que lo estan
provocando con el objetivo de proponer mejoras para ello. Para lo mismo

se utiliza la técnica:

La espina de pescado o diagrama causa — efecto.- Es una representacion
de organizar, crear las diferentes hipotesis planteadas y se lo realiza para
determinar las causas y raices de un problema que provocan

insatisfaccion (Matias, 2005).

Propuesta de mejora

La propuesta de mejora se realiza basada en la técnicade la5wy 2 h

especificamente de las interrogantes: Que, como, quien y cuando.

Qué: Este punto es uno de los mas importantes ya que nos ayuda a
definir la mejora y el alcance de las metas pensadas.

Quién: Son los comprometidos para llevar a cabo cada fase de las
propuestas.

Cbémo: Se utilizara para almacenar toda la informacion, cualitativa y
cuantitativa, para determinar la mejora con estas acciones

Cuando: Se establece la fecha limite de alcanzar la solucion del
problema, es decir la culminacion de la propuesta .Un proyecto que no
tiene un calendario bien definido, sera un proyecto con bajo nivel de

prioridad.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1. Diagnostico del proceso de servicio a los docentes en la
biblioteca del ITB
4.1.1. Aspectos generales sobre el servicio de biblioteca del ITB

La biblioteca del ITB actualmente pertenece al Centro de Gestion de la
Informacién y Transferencia Tecnoldgica (CEGESCYT). Este centro tiene
concebido entre otros la prestacion de servicios de biblioteca tradicional y

virtual.

El servicio de biblioteca tradicional es aquel que se presta en el espacio
fisico destinado al fondo bibliografico institucional, y consiste en el
préstamo interno y externo de libros y otros documentos registrados,
asesoramiento para la busqueda de informacion en textos fisicos, visitas
guiadas a grupos internos y de la comunidad con los que el Instituto

mantiene vinculo de cooperacion.

Los servicios de biblioteca virtual es aquel que se presta a la comunidad
académica y a los invitados, tanto en los equipos de cdmputo de la
biblioteca, como las consultas externas que se realizan via Web, a través
de la plataforma del Sistema de Gestién Académica, para la busqueda,
recuperacion de informacion en base de datos cientificas, de acceso libre

y con los que el Instituto suscriba contrato. (Bolivariano, 2016)

Actualmente, la biblioteca brinda sus servicios en tres espacios fisicos
ubicados en tres de sus campos, en la matriz donde se brindan los
servicios generalmente a los estudiantes de las carreras de la Unidad de

Salud. En el campo de Boyaca se prestan los servicios en su mayoria a
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los estudiantes de las carreras de Administracion de empresas, Analisis
de sistemas, Contabilidad y auditoria. Existe ademas, en el campo de

Rocafuerte una sala de lectura.

La biblioteca tiene actualmente 45 puestos habilitados con puntos de red
para la conexion en internet con la finalidad de que los estudiantes y
docentes puedan hacer busquedas de informacién para el proceso

formativo. Ademas, se mantienen otros 30 puestos de estudio.

En cuanto al material bibliografico segun refiere (s.a, 2015) existen hasta
la fecha 7448 titulos y 12040 ejemplares distribuidos en varias materias
de diferentes carreras que se ofertan en el instituto. Del total 27 son
titulos de carécter general. En el cuadro 4.1 aparece el detalle de los
fondos de la biblioteca, de acuerdo a tipos de documentos.

Cuadro 4.1. Cantidades de titulos y ejemplares

CAMPUS MATRIZ CAMPUS BOYACA
Titulos Ejemplares Titulos Ejemplares
Libros 2004 3009 2412 3181
Proyecto
» 2376 4657 656 1193
graduacion
TOTAL 4380 7666 3068 4374

Fuente: Informe de balance departamento de investigaciones, 2015

Actualmente la edad de la coleccion de libros con que cuenta el

Instituto en la biblioteca se representa en la figura 4.1.

Figura 4.1. Edad de la coleccion

EDAD DE LA COLECCION

DEL 2015 hasta la fecha
DEL 2010 AL 2014

DEL 2005 AL 2009

DEL 2000 AL 2004

DE 1995 A 1999

0 10 20 30 40 50 60 70

Fuente: Informe de balance departamento de investigaciones, 2015
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En el afio anterior se realizaron 54 394 registros de estudiantes para
recibir las prestaciones de servicio de la biblioteca.

De estos registros correspondieron 862 del total a titulos pedidos, es decir
aproximadamente el 12 %, mientras que el 42 % correspondio6 a
proyectos de graduacion. Es necesario resaltar que la mayoria de los
préstamos realizados, estan relacionados con las carreras de la Unidad
Académica de Salud, representando un 87 %. El registro de estudiantes

por unidades académicas se representa en la figura 4.2.

Figura 4.2. Frecuencias de libros pedidos
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15112
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10000

Registro de estudiantes

2014 2015
B Matriz ®Boyaca

Fuente: Informe de balance departamento de investigaciones, 2015

Igual es necesario referir que en el caso de los docentes es minima la
cantidad que asisten y se registran en la biblioteca para recibir sus
servicios. En cuanto al personal de la biblioteca, laboran cinco empleados,

de ellas una solamente tiene formacién en bibliotecologia.

4.1.2. Caracterizacién de los docentes como clientes del servicio de
biblioteca ITB

El Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia cuenta con
docentes a tiempo completo y a tiempo parcial en ambas unidades
académica. Actualmente la representatividad de ambos grupos se

muestra en el cuadro 4.2.
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Cuadro 4.2. Cantidad de docentes
% Docentes atiempo % Docente a tiempo

completo parcial

63,31 36,39

Fuente: Elaboracion propia, 2016

La preparacion cientifica del claustro de docentes del ITB, se representa

en la figura 4.3.

Figura 4.3. La preparacion cientifica del claustro de docentes

La preparacion cientifica del
claustro de docentes

» En formacion doctoral « Magster

1 En formacion master

Fuente: Elaboracion propia, 2016

4.2. Descripcion del proceso de servicio de la biblioteca del ITB
El proceso de servicio de la biblioteca tanto para estudiantes como para

docentes esta formado por un conjunto de actividades que se resumen en

el diagrama de flujo de la figura 4.4.
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Figura 4.4. Diagrama de proceso del servicio de biblioteca
C INICIO )
v
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firmar el registro de préstamo del libro

l

Entrega del libro

'

Devolucién del libro

!
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I

FIN

Fuente: Elaboracion propia, 2016

Cuando un usuario llega a la biblioteca a recibir un servicio lo primero que
hace es registrarse en el sistema (Sistema de Gestiobn Académica) en el
modulo de biblioteca, si el usuario requiere revisar literatura o utilizar una
computadora se le asigna una maquina. De esta forma ingresa registrado
a la base de datos de la biblioteca y busca el documento que necesita en

el registro, mediante el cddigo.
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Posteriormente se entrega el codigo del libro a la persona encargada para
la ubicacion del texto, presentando la cédula de identidad para firmar el
registro de préstamo del libro, el cual se entrega por parte del
bibliotecario. Una vez utilizado el libro es devuelto para ser ubicado en la

percha y se procede a devolver la cédula.

4.3. Evaluacion de la satisfaccion del docente en la biblioteca del

Tecnoldgico Bolivariano

Para determinar la satisfaccién que tiene sobre el servicio el docente del
ITB, se aplica la encuesta a 43 docentes (20 de la UAECAC y 23 de
UAAS), tal como se explica en el capitulo Ill, en los pasos de la
investigacion. (Anexo 1). La informacion de las encuestas se procesa en

Microsoft Excel, version 2007.

Pregunta 1. ¢ Con qué frecuencia visita nuestras bibliotecas?

Al evaluar la frecuencia de visita de los docentes a la biblioteca se puede
apreciar que es muy escasa, donde del total solo un 19% asiste una vez
por semana, el 28% dos veces al mes, el 9% una vez al mes, 9% solo
cuando comienza una materia, el 28% la visita solo cuando necesita
orientar un deber trabajo investigativo y un 7% nunca ha frecuentado la
biblioteca. Ver figura 4.5.

Figura 4.5. Frecuencia de visitas en la biblioteca
50%

0%

H1vezalasemana

H 2 veces al mes

H 1 vez al mes

M Solo cuando comienza una materia

i Cuando necesito orientar un deber, trabajo investigativo, etc

Fuente: Elaboracién propia 2016
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Pregunta 2. ¢ En qué medida utiliza los libros de nuestra biblioteca?

para: Preparar sus clases

El 56 % de los docentes encuestados indican que utilizan los libros de la

biblioteca para preparar sus clases, mientras existe un 39 % que nunca
los toma como referencia para sus clases, ademas de un 5% que no

tienen criterios. Ver figura 4.6.

Figura 4.6. Preparacion para las clases con los libros de la biblioteca
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m 4 - Siempre

1-Nunca

28% 28%

1

M 3 - Casi siempre

12%

5%

M 2 - Pocas veces

N/C - No tengo criterio

Fuente: Elaboracién propia, 2016

Auto prepararse para sus clases

El 63 % de los docentes encuestados indican que si utilizan los libros de

la biblioteca siempre y casi siempre para auto prepararse para sus clases,

aungue existe un 35 % que pocas veces y nunca los utiliza uniéndose con

un 2% los que no tienen criterio. Ver figura 4.7.

Figura 4.7. Auto preparacion para las clases con los libros de la biblioteca
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26%

1

2%

H 3 - Casi siempre
M1 - Nunca

Fuente: Elaboracién propia, 2016
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Durante algun ejercicio de clase

El 51 % de los docentes utilizan libros de la biblioteca durante algin
ejercicio de clases, mientras existe un 37 % que nunca los utiliza,
uniéndose a ellos un 12% que no tienen criterios, por lo que se asume

que no los utilizan tampoco. Ver figura 4.8.

Figura 4.8. Utilizacion de los libros durante ejercicios de clase
40% 35%
30%
20%
10%
0%

1

H4 - Siempre H 3 - Casi siempre
M2 - Pocas veces 1 - Nunca

4 N/C - No tengo criterio

Fuente: Elaboracién propia, 2016

Orientar el estudio independiente

Este aspecto tiene un resultado positivo, pues la mayoria de los docentes
(77 %) de los encuestados utilizan los libros para orientar el estudio
independiente, mientras un 23 % expresd que nunca usan los libros para

tal fin. Ver figura 4. 9.

Figura 4.9. Utilizacion de los libros para orientar el estudio independiente
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H2 - Pocas veces M1 - Nunca
4 N/C - No tengo criterio

Fuente: Elaboracién propia, 2016
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Orientar la realizacion de trabajos de clase y/o evaluacion

Del total de docentes encuestados el 70 % refiri6 que orientan la
utilizacion de libros de la biblioteca del ITB para la realizacion de trabajos
de clases o evaluacion, mientras un 25 % nunca los orientan ni tienen en
cuenta para estos elementos de la formacion académica y un 5% no
tienen criterios. Ver figura 4.10.

Figura 4.10. Utilizacion de los libros para la realizacion de trabajos de
clase y/o evaluacion
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Fuente: Elaboracién propia, 2016

Para trabajos relacionados con su preparacion de maestria y/o
doctorado

La mayoria de los docentes encuestados (49 %) usan los libros para
trabajos relacionados con su preparacion de maestria y/o doctorado
mientras un 37 % expresO que nunca y pocas veces los ha utilizado en
este sentido. Ver figura 4. 11.

Figura 4.11. Medida que se utiliza los libros para trabajos relacionados
con la preparacién de maestria y/o Doctorado
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Fuente: Elaboracion propia, 2016
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Auto prepararse profesionalmente

Los docentes encuestados en su 56 %, es decir solo la mitad, indican que
usan los libros para prepararse profesionalmente, mientras el 35 % de los
encuestados indican que nunca usan los libros y el 9% no tienen criterio.
Ver figura 4.12.

Figura 4.12. Utilizacion de los libros para auto prepararse
profesionalmente
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Fuente: Elaboracion propia, 2016

Para aumentar su acervo cultural

En este item el 42 % indicaron que usan los libros para aumentar su
acervo cultural y el 49 % de los docentes encuestados respondieron que
casi nunca y nunca usan los libros y el 9% no tienen criterio hacia esta

pregunta. Ver figura 4.13.

Figura 4.13. Utilizacion de los libros para aumentar el acervo cultural
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4 N/C - No tengo criterio

Fuente: Elaboracion propia, 2016
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Solo como lugar de estudio

El 28 % de los docentes usan solo la biblioteca como lugar de estudio y
un 39 % expresan que pocas veces y nunca. Un 23% no tienen criterio.
Ver figura 4.14.

Figura 4.14. Uso de la biblioteca como lugar de estudio
30% 28%
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H 2 - Pocas veces M1 - Nunca

i N/C - No tengo criterio

Fuente: Elaboracion propia, 2016

Otros (Acceder internet, etc.)

El 42 % de los docentes encuestados usan la biblioteca solo para acceder
a internet, el 12% indicaron que casi nuncay el 23% no tienen criterio de

esta pregunta, quiere decir que nunca la utilizado ni siquiera para tener a

internet. Ver figura 4.15.

Figura 4.15. Otros (Acceder internet)
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i N/C - No tengo criterio

Fuente: Elaboracion propia, 2016
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La coleccidon de libros de referencia impresa se corresponde con las
necesidades de las materias que usted imparte

El 77 % de los docentes coinciden en plantear que los libros en biblioteca
satisfacen las necesidades de las materias que imparte, mientras que el
21 % opinan que los libros no tienen casi correspondencia con las
materias que ellos imparten. Existen un 2 % que no tienen criterio, quiere
decir que no han intentado siquiera consultar los libros que existen para el

uso de las materias que imparte. Ver figura 4.16.

Figura 4.16. Correspondencia de los libros existentes con las materias
gue imparten
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Fuente: Elaboracion propia, 2016

Disponibilidad de la bibliografia en diversidad de materias

Existe un 69 % de los docentes que estan satisfechos con la diversidad
de materias con que cuenta la biblioteca, sin embargo existe un 26 % de
los encuestados que se encuentran inconformes con este aspecto y
también un 5 % que no tienen criterio, los cuales no han asistido nunca a

la biblioteca. Ver figura 4.17.

42



Figura 4.17. Bibliografia que dispone la biblioteca en diversidad de

materias.
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Fuente: Elaboracion propia, 2016

Satisfaccion con la disponibilidad de bibliografia en cantidad de
ejemplares

El grado de satisfaccion con la disponibilidad de bibliografia en cantidad
de ejemplares es de 63% y un 30% estan insatisfecho con la cantidad de

ejemplares y el 7% no tiene criterio. Ver figura 4.18.

Figura 4.18. Bibliografia que dispone la biblioteca en cantidad de
ejemplares
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Fuente: Elaboracion propia, 2016
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La coleccién de revista en papel es fuente para el proceso de
ensefianza

La coleccion de revista en papel segun el 61 % de los docentes es fuente
para el proceso de ensefianza. ElI 30 % opinan que las revistas no
satisfacen el proceso de ensefanza. El 9% no tiene criterio. Ver figura
4.19.

Figura 4.19. Coleccion de revistas en papel como fuente para el proceso
de ensefanza
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Fuente: Elaboracién propia, 2016

Los recursos electrénicos (bases de datos, revistas electronicas,
libros electrénicos)

El 93% estan conformes con los recursos electronicos que oferta la
biblioteca y un 5% no coincide con este criterio y un 2%mno tienen

criterio. Ver figura 4.20.

Figura 4.20.Recursos electronicos (bases de datos, revistas electronicas,
libros electrénicos)
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Fuente: Elaboracion propia, 2016
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Facilidad para encontrar en el catdlogo automatizado la fuente
bibliografica que necesita

Segun el 80 % de los docentes encuestados existe gran facilidad para
encontrar las fuentes bibliograficas en el catalogo automatizado que ellos
necesitan. Por su parte el 18 % creen que no es facil acceder a las
fuentes en el catalogo y un 2% no tienen criterios. Ver figura 4.21.

Figura 4.21. Facilidad para encontrar el catalogo automatizado
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Fuente: Elaboracién propia, 2016

Satisfaccion con los horarios de servicios de la biblioteca
El 77% estan satisfechos con los horarios de servicios de la biblioteca, en
cambio la minoria, un 18% indicaron que no estan conformes. El 5% no

tienen criterio. Ver figura 4.22.

Figura 4.22. Satisfaccion con los horarios de servicios de la biblioteca
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Fuente: Elaboracién propia, 2016
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Condiciones de préstamos

El 74% de los docentes estan satisfechos con las condiciones de

préstamos de los libros que establece la biblioteca. EI 19 % no se

encuentra conforme con la forma de préstamo que actualmente se lleva a

cabo. El 7% no tienen criterio Ver figura 4.23.

Figura 4.23. Condiciones de préstamos
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Fuente: Elaboracion propia, 2016

Facilidad de acceso a los recursos electréonicos disponibles (base de

datos, revistas electrénicas, libros electrénicos)

Los docentes indicaron que en un 84% existe facilidad de acceso a los

recursos electronicos disponibles y el 11 % lo contrario. EI 5% no tiene

criterio Ver figura 4.24.

Figura 4.24. Facilidad de acceso a los recursos electrénicos disponibles

(base de datos, revistas electrénicas, libros electrénicos)

40% 35%

30%

30%

20%

10% 204 5%
0% i
1
5 Excelente 4 Muy Bien
® 3 Bien 2 Regular
u1 Mal i N/c. No Tengo Criteros

Fuente: Elaboracion propia, 2016
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Facilidad para utilizar los servicios bibliotecarios desde fuera del
instituto

El 23 % de los docentes encuestados opinan que no es facil utilizar los
servicios de biblioteca desde fuera del instituto. El 2 % no tiene criterios,
quiere decir que nunca han intentado acceder a la biblioteca desde fuera
del centro institucional. Ver figura 4.25.

Figura 4.25.Facilidad para utilizar los servicios bibliotecarios desde fuera
del instituto
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La pagina Web de la biblioteca le resulta clara y util

De los docentes encuestados el 73% encuentra clara y util la pagina web
de la biblioteca, sin embargo existe un 27 %, del cual un 18 se encuentra
insatisfecho con este aspecto y el 9% no tienen criterio. Ver figura 4.26

Figura 4.26.La pagina Web de la biblioteca le resulta clara y util
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La realizacion de cursos para utilizar bases de datos remotas,
busquedas bibliogréficas por diferentes vias.

El 68% de los docentes indicaron que la realizacion de cursos para utilizar
bases de datos remotas, busquedas bibliograficas por diferentes vias les
resulta satisfactorio, mientras el 23 % no coincide con el primer grupo y
cree no se imparten o facilitan estos tipos de cursos. Ver figura 4.27.

Figura 4.27.Realizacion de cursos para utilizar bases de datos remotas,
busquedas bibliograficas por diferentes vias
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La cantidad existente de puesto de lectura o estudio
La mayoria de los docentes encuestados estan conformes con la cantidad
de puestos (74%) con un 26% de la cantidad existente de puesto de

lectura o estudio, con un 33% calificado como Muy Bien. Ver figura 4.28.

Figura 4.28.Cantidad existente de puesto de lectura o estudio
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Fuente: Elaboracién propia, 2016
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Las condiciones fisicas y ambientales de la biblioteca favorecen el
estudio o realizacion del trabajo que usted va a realizar

El grafico de la figura 4.26 muestra que la mayoria de los docentes (81%)
estan conformes con las condiciones fisicas y ambientales que tiene la
biblioteca favoreciendo el estudio y la realizacion del trabajo que se
realiza, siendo favorable el 30% calificado como Muy Bien y un 19%

siendo la minoria los inconformes. Ver figura 4.29.

Figura 4.29. Las condiciones fisicas y ambientales de la biblioteca
favorecen el estudio o realizacion del trabajo que se va a realizar
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Infraestructura informatica y tecnoldgica existente

En este item la mayoria de los encuestados califican de satisfactorio
(81%) la infraestructura informéatica y tecnoldgica existente en la
biblioteca, no obstante persiste un 19% que se encuentra insatisfecho,

calificandolo de regular. Ver figura 4.30.

Figura 4.30.Infraestructura informatica y tecnolégica existente
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Fuente: Elaboracion propia, 2016
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Estado técnico de las computadoras

En esta figura siguiente en correspondencia con el aspecto anterior
muestra resultados bastantes positivos con respecto al estado técnico de
las computadoras, los docentes evalian con el 84% de satisfaccion.
Mientras existe un 14% que no esta satisfecho y el 2% no tienen criterio,
quiere decir que no han usado nunca las computadoras de la biblioteca.
En estos casos algunos manifiestan fundamentalmente que son muy

lentas Ver figura 4.31.

Figura 4.31.Estado técnico de las computadoras
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Cumple sus expectativas el servicio de la biblioteca

El 86% de los docentes manifiestan que el servicio de la biblioteca cumple
con sus expectativas, una minoria lo califica de regular, es decir 14%. Ver
figura 4.32. A pesar de resultar un porcentaje pequeiio relativo al primero,
es importante tenerlo en cuenta pues existe un grupo de docentes que

han tenido una experiencia negativa del servicio que se brinda.

Figura 4.32. Cumplimiento de las expectativas del servicio de la biblioteca
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Valore el servicio de la biblioteca en su conjunto
El servicio de la biblioteca en su conjunto ha recibido una evaluacion
satisfactoria por parte del 93%, fuera de este rango esta un 5% que opina

gue es regular. El 2 % no tienen criterio. Ver figura 4.33.

Figura 4.33. Valoracion del servicio de la biblioteca en su conjunto
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Caracteristicas del personal de la biblioteca

Rapidez en la atencion prestada.

La rapidez en la atencion prestada es valorada por el 86% de los
docentes entre excelente y bien. De forma contraria el 12% la califican de
regular y el 2% no tienen criterio. Ver figura 4.34. Varios manifiestan que

algunos se demoran en buscar el libro y atenderlo de forma general.

Figura 4.34. Rapidez en la atencion prestada
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Atencién y trato del personal

Los docentes en su mayoria califican como excelente (37%) la atencion y

trato del personal de biblioteca y 49% entre muy bien y bien, un 12%

manejan la opinidon de que no son bien atendidos y tratados durante el

servicio que reciben. Ver figura 4.35.

Figura 4.35. Atencién y trato del personal

40% 37%
30%
20%

10% 0% 2%
0% . i
1
H5 Excelente H4 Muy Bien
® 3 Bien 2 Regular
u1 Mal 1 N/c. No Tengo Criteros

Fuente: Elaboracion propia, 2016

Presentacion del personal

El 86% de los docentes creen que el personal de biblioteca se encuentra

presentable durante el servicio ofrecido. El 12% cree que debian estar

mejor presentado porque algunos de ellos no estan uniformados. Ver

figura 4.36.
Figura 4.36.Presentacion del personal
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Conocimiento de la coleccion existente

Los docentes encuestados indican en su mayoria con un 77% que estan

conformes con los conocimientos que tiene el personal de la coleccién

existente y un 21 %, califica este aspecto de negativo y a pesar de no ser

un valor muy alto es importante tenerlo en cuenta. Ver figura 4.37.

Figura 4.37. Conocimiento de la coleccion existente

40%

20%

0%
E 5 Excelente
3 Bien
M1 Mal

28%

33%

1 ®4 Muy Bien
2 Regular
1 N/c. No Tengo Criteros

Fuente: Elaboracion propia, 2016

Colaboracién del personal de biblioteca antes sus necesidades

Sumando los resultados de las encuestas realizadas satisfactoriamente,

80% evallan la colaboracion que ofrece el personal de biblioteca de
excelente, muy bien y bien. Indican un 18 % que no colaboran con los

usuarios cuando tienen alguna necesidad durante el servicio. Ver figura

4.38.

Figura 4.38. Colaboracion del personal de biblioteca antes las

necesidades
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Fuente: Elaboracion propia, 2016
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Capacidad de ensefar a usar los servicios y las fuentes de
informacion

El 18% de los docentes creen que el personal de biblioteca no posee la
capacidad para ensefiar a usar los servicios y fuentes de informacion.
Estos criterios estan en correspondencia con lo planteado anteriormente,
pues el personal de biblioteca en su mayoria no tiene una formacién a fin,
y en ocasiones solo poseen un nivel de bachiller o técnico. Ver figura
4.39.

Figura 4.39. Capacidad de ensefiar a usar los servicios y las fuentes de
informacion
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Capacidad para orientar las fuentes bibliogréficas existentes para
trabajos de investigacion o la docencia

El 24% de los docentes encuestados no sienten que el personal de
biblioteca tenga la capacidad suficiente para orientar en las fuentes
bibliogréficas existentes cuando son necesitados para la realizacion de

trabajos de investigacion o la docencia. Ver 4.40.

Figura 4.40. Capacidad para orientar las fuentes bibliograficas existentes
para trabajos de investigacion o la docencia
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Al finalizar la encuesta se utilizan preguntas abiertas para que los
docentes expresen sobre aspectos que pueden ser mejorados segun sus
criterios y otras que estan en funcion de determinar la aplicacién de los

titulos que posee la biblioteca en funcién de la docencia.

e Aspectos considerados por los docentes encuestados que pueden

ser mejorados en el servicio de biblioteca

En el siguiente grafico de la figura se indica los aspectos que a criterios
de los docentes pueden ser mejorados, siendo los tres mas importantes:
el primero que necesitan mas computadoras, el segundo un aumento de

libros y el tercero que actualicen la coleccién.

Figura 4.41. Aspectos que consideran pueden ser mejorados
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Fuente: Elaboracion propia, 2016
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e Criterios acerca de existe algun libro que pueda constituir
bibliografia basica o complementaria de la materia que imparte y

gue éste no existe en la biblioteca

El 32 % de los docentes consideran que si conocen de algun libro que

puede ser bibliografia basica de la materia que imparte y sin embargo no

se encuentra en existencia en la biblioteca, quiere esto decir que la
gestién de compras de titulos para la biblioteca no siempre esta en

funcion de las necesidades reales de la docencia, aunque sin ser

absolutos segun los criterios de la direccion académica este es un punto

gue actualmente esta valorando y perfeccionando.

Existe un 28 % que indica que no conocen de la existencia de un material

gue puede ser la bibliografia a utilizar en la asignatura que imparten. Y

algo significativo resulta que un 40 % no sabe. Ver figura 4.42.

Figura 4.42. Conocimiento de los docentes sobre algun libro para
constituir bibliografia basica o complementaria de la materia que se

imparte
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Otro aspecto investigado a partir de la encuesta es la mayoria de los
docentes no tienen informacion de como proceder si conocieran algun

titulo o bibliografia que pueda constituir un material de importancia para

Fuente: Elaboracion propia, 2016
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las asignaturas que imparten, sea de caracter basico o complementario.
El resultado del procesamiento realizado con Microsoft Excel se muestra

en el anexo 40.

4.5. Determinacion de las principales insatisfacciones que tienen los

docentes acerca del servicio que brinda la biblioteca

Una vez realizado el andlisis de los resultados de la encuesta sobre la
satisfaccion que poseen los docentes sobre servicio que brinda la
biblioteca del ITB, se pone de manifiesto que existe un gran nimero de
aspectos con los cuales se encuentran insatisfecho y algunos aunque no
con porcentajes muy altos si estan latentes. Teniendo en cuenta esto es
necesario determinar cuéles items medidos son mas representativos o
son criticos en el servicio. Para el analisis se utiliza la técnica de Pareto,
la cual fue explicada en el capitulo Ill. La relacion de los mismos y su
porcentaje de insatisfaccion se presentan por separado, un analisis se
hace para aspectos relacionados con la biblioteca y el segundo para la
evaluacion del personal de biblioteca. El analisis de ambos se muestra en
el anexo 41y 42, respectivamente. Los graficos de Pareto se muestran

en las figuras 4.43y 4.44.

Cuadro 4.3. Analisis de Pareto relacionados con la biblioteca

Variables evaluadas Cantlldad d?, i e
Insatisfaccion |RELAT. ACUMUL.

3.3 13 8,90 8,90
3.4 13 8,90 17,80
3.2 11 7,53 25,34
3.13 11 7,53 32,87
3.10 10 6,85 39,72
3.12 10 6,85 46,57
3.1 9 6,16 52,74
3.6 8 5,48 58,22
3.7 8 5,48 63,69
3.8 8 5,48 69,17
3.11 8 5,48 74,65
3.14 8 5,48 80,13
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3.15 8 5,48 85,61
3.16 6 4,11 89,72
3.17 6 4,11 93,83
3.9 5 3,42 97,26
3.5 2 1,37 98,63
3.18 2 1,37 100

TOTAL 146 100 100

Fuente: Elaboracion propia, 2016

La figura presenta el gréafico resultado del analisis 20 por 80, es decir el 20
% de criterios que los docentes evaluaron entre regular y mal de todos los
aspectos medidos y que representan el 80 % del total de criterios
obtenidos.

Figura 4.43. Gréfico de Pareto relacionados con la biblioteca
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Fuente: Elaboracién propia, 2016

Cuadro 4.4. Andlisis de Pareto relacionado con la evaluacion del
personal de biblioteca

Variables evaluadas |Insatisfaccién i o
RELAT. ACUMUL.
4.7 10 20 20
4.4 9 18 38
4.5 8 16 54
4.6 8 16 70
4.1 5 10 80
4.2 5 10 90
4.3 5 10 100
TOTAL 50 100 100

Fuente: Elaboracién propia, 2016
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Figura 4.44. Grafico de Pareto relacionado con la evaluacion
del personal de biblioteca
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Fuente: Elaboracion propia, 2016

4.6. Definicion de las causas raices que ocasionan los aspectos

criticos o insatisfacciones mas representativos

Una vez determinadas las insatisfacciones mas representativas o los

aspectos del servicio criticos, se definen las causas que ocasionan dichas

insatisfacciones, hasta llegar a las causas raices. El andlisis se hace

utilizando el diagrama causa efecto o la espina de pescado. Se muestran

en las figuras siguientes diferentes diagramas que recogen los analisis de

las diferentes insatisfacciones.

Ver figuras de la 4.45 a la 4.50.
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Figura 4.45. Diagrama de Causa y efecto
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Figura 4.46. Diagrama de Causa y efecto
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Figura 4.47. Diagrama de Causa y efecto
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Figura 4.48. Diagrama de Causa y efecto

La pagina web de la biblioteca le resulta clara

» INSATISFACCION REPRESENTATIVA

EN LA BIBLIOTECA del ITB

y util
N\
Falta de informacion
Hay paginas que no abren
siempre
No hay instructivo de
busqueda Tic's
. i En la sala de estudio de la parte de afuera hay
Espacio compartido L casmesas
Acceso de personas a otras dareas P
gue no permiten el estudio
Hay pocos puestos o cubiculos
Ambientes de ruidos o coordinados
murmullos no se pueden /

estudiar tranquilo
La cantidad de computadoras no

siempre responde a las demandas

No hay reglamentacion de los estudiantes

visual que comunique que
no se debe hacer bulla

Las condiciones fisicas y
ambientales favorecen el estudio y
realizacién del trabajo a realizar
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Figura 4.49. Diagrama de Causa y efecto

4. ASPECTOS A EVALUAR DE LAS CARACTERISTICAS DEL PERSONAL DE LA BIBLIOTECA
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Figura 4.50. Diagrama de Causa y efecto
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Después de realizado el andlisis se relacionan a continuacion las causas

raices que estan ocasionando las principales insatisfaccion.

Cuadro 4.5. Causas raices gque estan ocasionando las principales
insatisfacciones

Causas definidas Prioridad
Recursos financieros disponibles 11
Gestion bibliogréafica no centrado en las necesidades del 1
proceso de ensefianza y aprendizaje

Escaso numero de revistas especializadas y normas 5
técnicas

Reducido numero de perchas 7
Espacio disponible 5
El disefio espacial de puestos no es centrado en el 6
estudiante

Gestion del centro de informacion 9
Reglamentacion 10
No se ha trabajado en coordinacién con recursos 3
humanos para la seleccion

Capacitacion del personal de biblioteca 3
Capacitacion para acceder a bases de datos remotas 4

Fuente: Elaboracién propia 2016

De los aspectos anteriores los directivos de investigaciones y
vicerrectores en un trabajo en equipo asignan prioridad, las cuales son
tomadas en cuenta para las propuestas del plan de accion de este

trabajo. En la definicidn del mismo tuvo una participacion directa la
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directora de investigaciones y el coordinador del CEGESCYT. Las

mismas se muestran a continuacion.

Propuesta 1. Gestionar la bibliografia de acuerdo a las necesidades del

proceso de ensefianza y aprendizaje

Para gestionar la bibliografia se propone ejecutar un plan de gestion de
las bibliograficas, la cual debe constituir un instrumento de trabajo para la
biblioteca, articulado junto a los demas elementos de la gestion

institucional.

La gestion de la coleccion consiste en coordinar y facilitar el proceso de
seleccion, adquisicién y limpieza de los fondos, control del presupuesto,
evaluacion del acceso y uso, politicas de preservacion y conservacion de

todo tipo de materiales.

La propuesta solo abarca la gestion en lo que respecta a la seleccion y
adquisicién de la coleccién basada fundamentalmente en el estudio de las

necesidades informativas reales de la comunidad de usuarios.

El plan que se propone ademas esta orientado a la mejora continua, es
evaluable, dinamico y puede ser constantemente actualizado. EIl mismo
debe garantizar que:

e El cumplimiento de los objetivos institucionales en cuanto a la
formacion integral de los estudiantes como razén de ser de la
institucion, la profesionalizacion de los docentes, ademas de la
satisfaccion de otras necesidades de todos los usuarios en su totalidad.

e La coleccion adquirida proporcione materiales que realmente sirvan de
apoyo a la docencia y la investigacion.

e Se disponga de varios ejemplares de los libros mas utilizados, asi

como facilitar al maximo el acceso a los recursos electronicos.

67



Para ello debe mantenerse un andlisis periddico de la frecuencia de
registro de cada ejemplar. Se sugiere utilizar el método ABC.

e Andlisis del presupuesto que asegure, al menos, el mantenimiento de
la coleccion sobre todo aquellas bibliografias orientadas a soportar las
necesidades de estudio, docencia y de las lineas de investigacion.

e En caso de que se inicien nuevas carreras el plan de gestion

garantizaré que la biblioteca adquiera un fondo bibliografico adecuado.

El proceso de seleccion y adquisicion del plan de gestion de los fondos

bibliograficos incluye las actividades siguientes:

e Elaboracién de la proyeccién de manera consciente a partir de
necesidades reales de las materias en cada carrera.

e Realizacion de la busqueda de proveedores y seleccion de acuerdo a
precios, facilidades de compras y entregas.

e Andlisis con respecto al presupuesto destinado a la compra de
recursos bibliogréficos.

e Andlisis y aprobacion por la coordinacion del CEGESCYT, la direccion
de Investigaciones y el vicerrectorado docente.

e Ser revisado periédicamente e ir actualizando de acuerdo a nuevas
necesidades

e Evaluacion de la coleccién existente.

Responsables: CEGESCYT y departamento de investigaciones.
Fecha de cumplimiento: Todos los afios.

Es necesario definir algunos términos:

La coleccidn bibliogréafica

Es aquella que esta integrada por el total de fondos bibliograficos y
documentales del Instituto, que garantizan las necesidades de estudio, de
aprendizaje, la docencia y la investigacion de la comunidad estudiantil,

docente y publico en general, independiente del lugar y soporte en que se
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encuentren, las formas de adquisicion y que deberan ser registrada segun
lo establecido.

Fondos bibliograficos
Es el lugar ideal donde se agrupa toda la produccion intelectual y
cientifica formada por profesionales que la biblioteca tiene a disposicion

de los usuarios.

Titulos de la coleccion

Son una gama de procedimientos, cuya objetivo es poner a disposicion
del publico los libros por titulos de coleccion y estos se los puede obtener
mediante consulta desde un fichero en el cual podremos ingresar y ver

los titulos desde dentro y fuera del campus.

Ejemplares de la coleccion
Son duplicados de un mismo autor que se ponen a disposicion de los

usuarios de la biblioteca.

Propuesta 2. Gestion de publicaciones periddicas

La gestion de publicaciones periddicas en cualquier formato, se llevara a

cabo de acuerdo al procedimiento siguiente:

¢ Investigar las revistas existentes relacionadas con las diferentes
materias de las carreras, frecuencia de salidas, precios, formas de
suscripcion, Asimismo se valorara la calidad del editor o entidad
patrocinadora

e Verificar el presupuesto disponible

e Dar prioridad a las revistas a adquirir segun el precio a las materias
MAas necesarias.

e Definir revistas a suscribirse.

Responsables: CEGESCYT y departamento de investigaciones.

Fecha de cumplimiento: Todos los afios.
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Propuesta 3. Plan de capacitacion de bibliotecarios

El plan de capacitacion que se propone para los empleados de la

biblioteca debe proporcionar:

La capacidad de comprender las necesidades de los usuarios

La capacidad de cooperar con personas y grupos de usuarios

El conocimiento y la comprension de la diversidad cultural

El conocimiento acerca del material que constituye los fondos de la
bibliotecay modos de acceder a ellos

La capacidad de trabajar con otros para prestar servicios de biblioteca
eficaces

Aptitudes de organizacion

Facilidad para modificar los métodos de trabajo a fin de responder a
situaciones nuevas

El conocimiento de las tecnologias de la informacion y la

comunicacion.

Responsables: CEGESCYT y departamento de investigaciones.

Fecha de cumplimiento: Todos los afios.

Fases del plan de capacitacion:

1.

Realizar un diagndstico para determinar las principales falencias
relacionadas con catalogacion de la coleccion, actitudes frente a la
atencion al cliente, conocimiento y familiarizacion con el fondo
documental de la biblioteca, conocimientos en motores de busquedas,
entre otros mas.

Planificacion del plan de capacitacion.

La capacitacion se impartira en cuatro modulos fundamentales, con

contenidos distribuidos en:
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Modulo 1. Aspectos generales y de funcionamiento de la biblioteca
- Funciones del bibliotecario

- Reglamento de la biblioteca

Mddulo 2. Aspectos técnicos de funcionamiento
- Definicion de fondos bibliogréficos, titulos, ejemplares.
- Catalogacion de la coleccion del ITB

- Clasificacién, conservacion y depuracion de los fondos bibliograficos

Médulo 3: Clientes de la biblioteca. Estudiantes, docentes y otros.
- Conocer a los usuarios sus necesidades de informacion
Conocer la biblioteca y sus posibilidades. Carreras y principales
materias por carreras

- Aspectos basicos de servicios bibliotecarios y atencién a clientes.
Mdédulo 4: Busqueda de informacion
- Motores de busqueda bibliografica

- Bases de datos de informacion cientifica

Responsables: CEGESCYT y departamento de investigaciones.

Fecha de cumplimiento: 1 vez a la semana durante 1 mes.

Las propuestas estan encaminadas en todo momento a garantizar la

satisfaccion del cliente, en este caso los docentes.
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CONCLUSIONES

El proceso de servicio actual de la Biblioteca del Instituto Superior
Tecnologico Bolivariano de Tecnologia, de la ciudad de Guayaquil,
incide en el proceso de ensefianza aprendizaje, donde los docentes

tienen como insatisfacciones principales:

La bibliografia de que dispone la biblioteca en cantidad de ejemplares
(30%), si la coleccion de revistas en papel son fuentes para el proceso
de ensefianza (30%), la bibliografia de que dispone la biblioteca en
diversidad de materias (26%), la cantidad existente de puestos de
lectura o estudio (26%), capacidad para orientar las fuentes
bibliograficas existentes para trabajos de investigacion o la docencia
(24%), conocimiento de la coleccién existente (21%).

Dentro de las principales detectadas en el analisis que hoy estan
provocando las insatisfacciones que tienen los docentes sobre los
servicios de la biblioteca se encuentran la gestion de los fondos
bibliograficos no centrados en el cliente, relacionados la gestion casi
nula de la adquisicion de publicaciones periédicos de apoyo a la
docencia, y por ultimo la preparacion y formacién del personal de

biblioteca.

Las propuestas de acciones contribuyen a elevar la satisfaccion de los
docentes respecto al servicio que brinda la biblioteca, aplicando el
plan de gestién de la coleccion, la gestion de las publicaciones
periddicas y el plan de capacitacion para todos los empleados e

biblioteca.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda llevar a cabo el plan de mejoras propuesto en este
proyecto investigativo, definidos de acuerdo a cada una de las

falencias por optimizar en la biblioteca del instituto,
Se debe hacer un andlisis detallado de las restantes insatisfacciones

detectadas por parte de los docentes, determinando las causas que las

provocan para poder plantear nuevas acciones de mejoras.
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ANEXOS



ANEXO 1. ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
ENCUESTA

El Instituto Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia tiene interés en evaluar
la satisfaccion de los docentes acerca de los servicios que brinda la
Biblioteca, con el objetivo de perfeccionar el trabajo en funcion sus
necesidades, para ello solicitamos de usted que responda esta encuesta.

Unidad Académica:
Carrera:
Materias que ha impartido (Las mas frecuentes):

1. ¢Con gué frecuencia visita nuestras bibliotecas?
1 vez ala semana
Dos veces al mes
1 vez al mes
Solo cuando comienza una materia
Cuando necesito orientar un deber, trabajo investigativo, etc.

Nunca

2. En qué medida utiliza los libros de nuestra biblioteca para:

4- Siempre 3- Casi siempre 2- Pocas veces 1- Nunca N/c- No tengo
criterio

Frecuencia de utilizacion
Aspecto a evaluar

4 3 2 1 N/c

Preparar sus clases

Auto prepararse para sus clases

Durante algun ejercicio de clase

Orientar el estudio independiente

Orientar la realizacion de trabajos de

clases y/o evaluacion




Para trabajos relacionados con su

preparacion de maestria y/o doctorado

Autoprepararse profesionalmente

Para aumentar su acervo cultural

Solo como lugar de estudio

Otros (Acceder internet, etc.)

3. Evalle los siguientes aspectos:

5 (Excelente) 4 (Muy bien) 3 (Bien) 2 (Regular) 1(Mal) N/c (No

tengo criterios)

Aspecto a evaluar

Nc

La coleccion de libros de referencia impresa se
corresponde con las necesidades de las

materias que usted imparte

La bibliografia de que dispone la biblioteca en

diversidad de materias

La bibliografia de que dispone la biblioteca en

cantidad de ejemplares

Si la coleccion de revistas en papel son fuentes

para el proceso de ensefanza

Los recursos electronicos (bases de datos,

revistas electronicas, libros electrénicos)

La facilidad para encontrar en el catadlogo
automatizado la fuente bibliografica que

necesita

Satisfaccion con los horarios de servicios de la

biblioteca

Las condiciones de préstamo

Facilidad de acceso a los recursos electrénicos

disponibles (bases de datos, revistas




electrénicas, libros electronicos)

Facilidad para utilizar los servicios bibliotecarios

desde fuera del Instituto

La pagina web de la Biblioteca le resulta clara 'y

atil

La realizacion de cursos para utilizar bases de
datos remotas, busquedas bibliogréaficas por

diferentes vias

La cantidad existentes de puestos de lectura o

estudio

Las condiciones fisicas y ambientales de la
Biblioteca favorecen el estudio o realizacién del

trabajo que usted va a realizar

Infraestructura informatica y tecnoldgica

existente

Estado técnico de las computadoras

Cumple sus expectativas el servicio de

Biblioteca

Valore el servicio de Biblioteca en su conjunto

4. Evalle de 1l a5 cadaunade las siguientes caracteristicas del

personal de la biblioteca.

5 (Excelente) 4 (Muy bien) 3 (Bien) 2 (Regular) 1(Mal) N/c (No tengo
criterios)

Aspecto a evaluar 514|132 |1 |[Nc

Rapidez en la atencion prestada

Atencion y trato del personal

Presentacion del personal

Conocimiento de la coleccion existente

Colaboracion del personal de biblioteca ante




sus necesidades

Capacidad de ensefar a usar los servicios y las

fuentes de informacién

Capacidad para orientar las fuentes
bibliograficas existentes para trabajos de

investigacion o la docencia

5. ¢Cudles aspectos usted considera podran ser mejorados?

(Enumere un maximo de 3 alternativas, siendo 1 la mas importante).
_____Aumentando la cantidad de libros
_____Aumentando la cantidad de ejemplares
______Actualizando la coleccion
______Brindado una atencion mas personalizada
_____Brindando otros servicios.

¢,Cuales?

Aumentando el nimero de computadoras

Extendiendo el horario de atencion ¢,Cual?

Disponiendo de un espacio fisico mas adecuado
Capacitando a los usuarios en los servicios de biblioteca (bases de

datos remotas)

6. Le agradeceriamos si tiene algun criterio acerca del trabajo de la
biblioteca de forma general lo exponga a continuacion o igual si

guiere emitir alguna sugerencia

7. ¢Considera que existe algun libro que puede constituir
bibliografia basica o complementaria de la materia que imparte y

no existe en la biblioteca?



Si No No sé

¢, Cual? (Especifique datos)

¢, Sabe Ud. que procedimiento seguir cuando detecta que hay un libro u
otra fuente que constituye una fuente bibliografica basica o
complementaria para su asignatura y no esta en existencia en la

biblioteca?




ANEXO 2. FRECUENCIA DE VISITAS EN LA BIBLIOTECA

1.-¢,Con qué frecuencia visita nuestras bibliotecas?

Cuando
Solo .
cuando n.ece5|to
lvezala 2 veces al lvez al . orientar un
# de Persona comienza . Nunca
semana mes mes una erer,.trat_JaJo
. investigativo,
materia
etc
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1
11 1
12 1
13 1
14 1
15 1
16 1
17 1
18 1
19 1
20 1
21 1
22 1
23 1
24 1
25 1
26 1
27 1
28 1
29 1
30 1
31 1
32 1
33 1
34 1
35 1
36 1
37 1
38 1
39 1
40 1
41 1
42 1
43 1
TOTAL 8 12 4 4 12 3
Solo Cuanqlo
cuando n.ece5|to
#de Persona lvezala 2 veces al 1lvez al comienza orientar un_ Nunca
semana mes mes una (.:leber,.trat.)ajo
. investigativo,
materia
etc
43 8 12 4 4 12 3
PORCENTAJE 19% | 28% | 9% | 9% | 28% | 7%




ANEXO 3.MEDIDA QUE UTILIZAN LOS LIBROS PARA PREPARAR

CLASES

2.-En qué medida utiliza los libros de nuestra biblioteca para:

2.1.- Preparar sus clases

#de Persona

4 - Siempre

3 - Casi siempre

2 -Pocas veces

1-Nunca

N/C - No tengo
criterio
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12
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# de Persona

4 - Siempre

3 - Casi siempre

2 -Pocas veces

1-Nunca

N/C - No tengo
criterio

43

12

12

12

5

2

PORCENTAJE

28% |

28% |

27%

12% |

5% |




ANEXO 4. MEDIDA QUE UTILIZAN LOS LIBROS PARA PREPARAR

LAS CLASES

2.-En qué medida utiliza los libros de nuestra biblioteca para:

2.2.- Auto prepararse para sus clases

# de Persona

4 - Siempre

3 - Casi siempre

2 - Pocas veces

1-Nunca

N/C - No tengo
criterio
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13

14

11

# de Persona

4 - Siempre

3 - Casi siempre

2 - Pocas veces

1-Nunca

N/C - No tengo
criterio

43

13

14

11

4

1

[PORCENTAJE

30% |

33% |

26%

9% |

2%|




ANEXO 5. MEDIDA EN QUE UTILIZAN LOS LIBROS DE LA
BIBLIOTECA DURANTE ALGUN EJERCICIO DE CLASE

2.-En qué medida utiliza los libros de nuestra biblioteca para:

2.3.- Durante algun ejercicio de clase

#de Persona| 4-Siempre |3-Casisiempre |2-Pocasveces | 1-Nunca

N/C - No tengo
criterio
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TOTAL 7 15 10

#de Persona| 4-Siempre |[3-Casisiempre [2-Pocasveces | 1-Nunca

N/C - No tengo
criterio

43 7 15 10

6 5

[PORCENTAJE] 16% | 35% | 23% 14% | 12% |




ANEXO 6. MEDIDA EN QUE UTILIZAN LOS LIBROS DE LA
BIBLIOTECA PARA ORIENTAR EL ESTUDIO INDEPENDIENTE

2.-En qué medida utiliza los libros de nuestra biblioteca para:

2.4.- Orientar el estudio independiente

#de Persona| 4-Siempre |3-Casisiempre |2-Pocasveces | 1-Nunca N/C(;rli\izr:ce)ngo
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1
11 1
12 1
13 1
14 1
15 1
16 1
17 1
18 1
19 1
20 1
21 1
22 1
23 1
24 1
25 1
26 1
27 1
28 1
29 1
30 1
31 1
32 1
33 1
34 1
35 1
36 1
37 1
38 1
39 1
40 1
41 1
42 1
43 1
TOTAL 17 16 7 3 0
#de Persona| 4-Siempre |3-Casisiempre |2-Pocasveces | 1-Nunca N/CC-rli\ingﬁngo
43 17 16 7 3 0
[PORCENTAJE| 40% | 37% | 16% 7% | 0% |




ANEXO 7. MEDIDA EN QUE UTILIZAN LOS LIBROS DE LA
BIBLIOTECA PARA ORIENTAR LA REALIZACION DE TRABAJOS DE
CLASE Y/O EVALUACIONES

2.-En qué medida utiliza los libros de nuestra biblioteca para:

2.5.- Orientar la realizacion de trabajos de clase y/o evaluacion

#de Persona| 4-Siempre |3-Casisiempre |2-Pocasveces | 1-Nunca N/Cér’i\igringo
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1
11 1
12 1
13 1
14 1
15 1
16 1
17 1
18 1
19 1
20 1
21 1
22 1
23 1
24 1
25 1
26 1
27 1
28 1
29 1
30 1
31 1
32 1
33 1
34 1
35 1
36 1
37 1
38 1
39 1
40 1
41 1
42 1
43 1
TOTAL 17 13 7 4 2
#de Persona| 4-Siempre |3-Casisiempre |2-Pocasveces | 1-Nunca N/C(;rli\igrzgngo
43 17 13 7 4 2
[PORCENTAJE 40% | 30% | 16% 9% | 5% |




ANEXO 8. MEDIDA EN QUE UTILIZAN LOS LIBROS DE LA
BIBLIOTECA PARA TRABAJOS RELACIONADOS CON LA
PREPARACION DE MAESTRIA Y/ O DOCTORADO

2.-En qué medida utiliza los libros de nuestra biblioteca para:

2.6.- Para trabajos relacionados con su preparacion de maestria y/o doctorado

# de Persona

4 - Siempre

3 - Casi siempre

2 - Pocas veces

1-Nunca

N/C - No tengo
criterio
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TOTAL

12
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# de Persona

4 - Siempre

3 - Casi siempre

2 -Pocas veces

1-Nunca

N/C - No tengo
criterio

43

12

9

6

10

6

[PORCENTAJE]

28% |

21% |

14% |

23% |

14% |




ANEXO 9. MEDIDA EN QUE UTILIZAN LOS LIBROS DE LA
BIBLIOTECA PARA AUTO PREPARARSE PROFESIONALMENTE

2.- En qué medida utiliza los libros de nuestra biblioteca para:

2.7.- Autoprepararse profesionalmente

# de Persona

4 - Siempre

3 - Casisiempre

2 - Pocas veces

1-Nunca

N/C - No tengo
criterio

[

1

O |N[o|jo|~[{w]|N

AN

[EN
o

RN
=

=
N

[EN
w

=
N

2N
al

[EN
(o]

2N
\‘

[
@

[EN
©

N
o

N
=

N
N

N
w

N
I

N
a1

N
[0}

N
~

N
¢4}

N
©

w
(@)

w
[

=

w
N

w
w

w
a

w
(&

W
[}

w
~

w
[¢¢)

w
©

»
o

IN
H

N
N

=

IN
w

TOTAL

11

13

# de Persona

4 - Siempre

3 - Casi siempre

2 - Pocas veces

1-Nunca

N/C - No tengo
criterio

43

11

13

9

6

4

[PORCENTAJE

26% |

30% |

21%

14% |

9% |




ANEXO 10. MEDIDA EN QUE UTILIZAN LOS LIBROS DE LA
BIBLIOTECA PARA AUMENTAR EL ACERVO CULTURAL

2.- En qué medida utiliza los libros de nuestra biblioteca para:

2.8.- Para aumentar su acervo cultural

# de Persona

4 - Siempre

3 - Casi siempre

2 - Pocas veces

1-Nunca

N/C - No tengo
criterio

BN

OO (N |0~ [W]N

I il

=Y

TOTAL

12

11

10

# de Persona

4 - Siempre

3 - Casi siempre

2 - Pocas veces

1-Nunca

N/C - No tengo
criterio

43

6

12

11

10

4

[PORCENTAJE]

14% |

28% |

26% |

23% |

9% |




ANEXO 11. MEDIDA EN QUE UTILIZAN LOS LIBROS DE LA
BIBLIOTECA SOLO COMO LUGAR DE ESTUDIO

2.- En qué medida utiliza los libros de nuestra biblioteca para:

2.9.- Solo como lugar de estudio

# de Persona

4 - Siempre

3 - Casi siempre

2 - Pocas veces

1-Nunca

N/C - No tengo
criterio
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TOTAL

12

10

# de Persona

4 - Siempre

3 - Casi siempre

2 - Pocas veces

1-Nunca

N/C - No tengo
criterio

43

4 8

12

9

10

[PORCENTAJE|

9% |

19% |

28% |

21% |

23% |




ANEXO 12. MEDIDA EN QUE UTILIZA LOS LIBROS DE LA
BIBLIOTECA PARA ACCEDER INTERNET, ETC.

2.- En qué medida utiliza los libros de nuestra biblioteca para:

2.10.- Otros (Acceder internet, etc)

# de Persona

4 - Siempre

3 - Casi siempre

2 - Pocas veces

1-Nunca

N/C - No tengo
criterio
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TOTAL

10

10

# de Persona

4 - Siempre

3 - Casi siempre

2 - Pocas veces

1-Nunca

N/C - No tengo
criterio

43

9 9

5

10

10

[PORCENTAJE|

21% |

21% |

12%

23% |

23% |




ANEXO 13. LA COLECCION DE LIBROS DE REFERENCIA IMPRESA
SE CORRESPONDE CON LAS NECESIDADES DE LAS MATERIAS
QUE SE IMPARTE

3.- Evalle los siguientes aspectos:

3.1.- Lacoleccion de libros de referenciaimpresa se corresponde con las necesidades de las
materias que usted imparte

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

1

OO |N|O|UO|A|WIN|-

Rk [e|~

N

TOTAL

18

10

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

43

5

18

10

9

0

1

[PORCENTAJE|

12% |

42% |

23% |

21% |

0% |

2% |




ANEXO 14. LA BIBLIOGRAFIA DE QUE DISPONE LA BIBLIOTECA EN
DIVERSIDAD DE MATERIAS.

3.- Evalle los siguientes aspectos:

3.2.- Labibliografia de que dispone la biblioteca en diversidad de materias

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

-

1

O[N]~ W N

[N

[y

NI

TOTAL

11

16

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

43

3

11

16

9

2

2

[ PORCENTAJE]

7%

26%|

36%)|

21%)|

5%]|

5%|




ANEXO 15. LA BIBLIOGRAFIA DE QUE DISPONE LA BIBLIOTECA EN
CANTIDAD DE EJEMPLARES.

3.- Evalle los siguientes aspectos:

3.3.- Labibliografia de que dispone la biblioteca en cantidad de ejemplares

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

-

1

O[N]~ W N

TOTAL

17

13

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

43

2

8

17

13

0

3

[ PORCENTAJE]

5%|

19%|

39%)|

30%]|

0%]

7%|




ANEXO 16. SI LA COLECCION DE REVISTAS EN PAPEL SON
FUENTES PARA EL PROCESO DE ENSENANZA.

3.- Evalle los siguientes aspectos:

3.4.- Silacoleccidn de revista en papel son fuentes para el proceso de ensefianza

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

-

1

O[N]~ W N

[y

PR~

TOTAL

10

11

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

43

5

10

11

8

5

4

[ PORCENTAJE]

12%)|

23%|

25%)|

19%|

12%]|

9%)|




ANEXO 17. LOS RECURSOS ELECTRONICOS (BASES DE DATOS,
REVISTAS ELECTRONICAS, LIBROS ELECTRONICOS)

3.- Evalle los siguientes aspectos:

3.5.- Los recursos electronicos (bases de datos, revistas electronicas, libros electrénicos)

#de Persona| 5 Excelente 4 Muy Bien 3 Bien 2 Regular 1 Mal Ne. N'o Tengo
Criteros
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1
11 1
12 1
13 1
14 1
15 1
16 1
17 1
18 1
19 1
20 1
21 1
22 1
23 1
24 1
25 1
26 1
27 1
28 1
29 1
30 1
31 1
32 1
33 1
34 1
35 1
36 1
37 1
38 1
39 1
40 1
41 1
42 1
43 1
TOTAL 9 16 15 2 0 1
# de Persona| 5 Excelente 4 Muy Bien 3 Bien 2 Regular 1 Mal N/c. N.O Tengo
Criteros
43 9 16 15 2 0 1
[PORCENTAJE 21% | 37% | 35% | 5% | 0% | 2% |




ANEXO 18. LA FACILIDAD PARA ENCONTRAR EN EL CATALOGO

AUTOMATIZADO LA FUENTE BIBLIOGRAFICA QUE NECESITA

3.- Evalle los siguientes aspectos:

3.6.- Lafacilidad para encontrar en el catalogo automatizado la fuente bibliogréafica que necesita

# de Persona 5 Excelente 4 Muy Bien 3 Bien 2 Regular 1 Mal Nic. NO Tengo
Criteros
1 1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
9 1
10 1
11 1
12 1
13 1
14 1
15 1
16 1
17 1
18 1
19 1
20 1
21 1
22 1
23 1
24 1
25 1
26 1
27 1
28 1
29 1
30 1
31 1
32 1
33 1
34 1
35 1
36 1
37 1
38 1
39 1
40 1
41 1
42 1
43 1
TOTAL 5 16 13 7 1 1
#de Persona| 5 Excelente 4 Muy Bien 3 Bien 2 Regular 1 Mal Nic. NO Tengo
Criteros
43 5 16 13 7 1 1
[ PORCENTAJE] 12%)| 38%| 30%)| 16%| 2% 2%)|




ANEXO 19. SATISFACCION CON LOS HORARIOS DE SERVICIOS DE
LA BIBLIOTECA

3.- Evalle los siguientes aspectos:

3.7.- Satisfacciéon con los horarios de servicios de la biblioteca

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

-

1

O[N]~ W N

TOTAL

10

10

13

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

43

10

10

13

7

1

2

[ PORCENTAJE]

23%]|

24%|

30%)|

16%|

2%)|

5%|




ANEXO 20. CONDICIONES DE PRESTAMOS

3.- EvalGe los siguientes aspectos:

3.8.- Las condiciones de préstamos

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros
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TOTAL

13

11

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

43

8
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11

8

0

3

[ PORCENTAJE|

19%)|

30%|

25%|

19%|

0%]|

7%|




ANEXO 21. FACILIDAD DE ACCESO A LOS RECURSOS

ELECTRONICOS DISPONIBLES (BASE DE DATOS, REVISTAS
ELECTRONICAS, LIBROS ELECTRONICOS)

3.- Evalle los siguientes aspectos:

3.9.- Facilidad de acceso a los recursos electronicos disponibles (base de datos, revistas
electrénicas, libros electrénicos)

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros
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15

13

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

43
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4

1 2

[PORCENTAJE

19% |

35% |

30% |

9% |

2%

5% |




ANEXO 22. FACILIDAD PARA UTILIZAR LOS SERVICIOS
BIBLIOTECARIOS DESDE FUERA DEL INSTITUTO

3.- Evalle los siguientes aspectos:

3.10.- Facilidad para utilizar los servicios bibliotecarios desde fuera del instituto

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

-

1

O[N]~ W N

N

-

TOTAL

10

15

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

43

7

10

15

7

3

1

[ PORCENTAJE]

16%)|

24%|

35%|

16%|

7%|

2%|




ANEXO 23. LA PAGINA WEB DE LA BIBLIOTECA LE RESULTA
CLARA Y UTIL

3.- Evalle los siguientes aspectos:

3.11.- La pagina Web de la biblioteca le resulta clara y util

N/c. No Tengo

# de Persona 5 Excelente 4 Muy Bien 3 Bien 2 Regular 1 Mal )
Criteros

1

-

O[N]~ W N
[

[
N
~

TOTAL 8 10 13 7 1 4

N/c. No Tengo
Criteros
43 8 10 13 7 1 4
[ PORCENTAJE] 19%)| 24%)| 30%)| 16%| 2% 9%)|

# de Persona| 5 Excelente 4 Muy Bien 3 Bien 2 Regular 1 Mal




ANEXO 24. LA REALIZACION DE CURSOS PARA UTILIZAR BASES
DE DATOS REMOTAS, BUSQUEDAS BIBLIOGRAFICAS POR
DIFERENTES VIAS

3.- Evalte los siguientes aspectos:

3.12.- Larealizacion de cursos para utilizar bases de datos remotas, basquedas bibliograficas
por diferentes vias

N/c. No Tengo

#de Persona| 5 Excelente | 4 Muy Bien 3 Bien 2 Regular 1 Mal .
Criteros
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TOTAL 5 12 12 6 4 4

N/c. No Tengo
Criteros

43 5 12 12 6 4 4

[PORCENTAJE 12% | 28% | 28% | 14% | 9% | 9% |

# de Persona| 5 Excelente 4 Muy Bien 3 Bien 2 Regular 1 Mal




ANEXO 25. LA CANTIDAD EXISTENTE DE PUESTO DE LECTURA O

ESTUDIO

3.- Evalle los siguientes aspectos:

3.13.- La cantidad existente de puesto de lectura o estudio

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

-

O[N]~ W N

[

A

-

TOTAL

14

12

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

43

6

14
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6

5

0

[ PORCENTAJE]

14%)|

33%]|

28%)|

13%)|

12%]|

0%




ANEXO 26. LAS CONDICIONES FiSICAS Y AMBIENTALES DE LA
BIBLIOTECA FAVORECEN EL ESTUDIO O REALIZACION DEL
TRABAJO QUE USTED VA A REALIZAR

3.- Evalle los siguientes aspectos:

3.14.- Las condiciones fisicas y ambientales de la biblioteca favorecen el estudio o realizacion
del trabajo que usted va a realizar

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c.No Tengo
Criteros
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# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros

43

12

13
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5
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[PORCENTAJE|

28% |

30% |

23% |

12% |

7%|

0% |




ANEXO 27. INFRAESTRUCTURA INFORMATICA Y TECNOLOGICA

EXISTENTE

3.- Evalle los siguientes aspectos:

3.15.- Infraestructura informatica y tecnolégica existente

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

Criteros

N/c. No Tengo
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13
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# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

Criteros

N/c. No Tengo
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[PORCENTAJE]

28% |

30% |

23% |

19% |

0% |

0% |




ANEXO 28. ESTADO TECNICO DE LAS COMPUTADORAS

3.- Evallie los siguientes aspectos:

3.16.- Estado técnico de las computadoras

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros
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# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
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28% |

28% |

28% |
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ANEXO 29.CUMPLE SUS EXPECTATIVAS EL SERVICIO DE LA
BIBLIOTECA

3.- Evalle los siguientes aspectos:

3.17.- Cumple sus espectativas el servicio de la biblioteca

N/c. No Tengo

# de Persona 5 Excelente 4 Muy Bien 3 Bien 2 Regular 1 Mal )
Criteros
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TOTAL 8 12 17 5 1 0

N/c. No Tengo
Criteros
43 8 12 17 5 1 0
[ PORCENTAJE] 19%)| 27%)| 40%| 12%)| 2% 0%

# de Persona| 5 Excelente 4 Muy Bien 3 Bien 2 Regular 1 Mal




ANEXO 30. VALORE EL SERVICIO DE LA BIBLIOTECA EN SU
CONJUNTO

3.- Evalle los siguientes aspectos:

3.18.- Valore el servicio de la biblioteca en su conjunto

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros
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# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros
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|[PORCENTAJE

23% |

33% |

37%|

5% |

0% |

2% |




ANEXO 31. RAPIDEZ EN LA ATENCION PRESTADA

4.-Evaliede 1 a5 cadaunade las siguientes caracteristicas del personal de la biblioteca

4.1.- Rapidez en la atencion prestada

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros
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5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular
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N/c. No Tengo
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ANEXO 32. ATENCION Y TRATO DEL PERSONAL

4.-Evalie de 1 a5 cadaunade las siguientes caracteristicas del personal de la biblioteca

4.2.- Atencion y trato del personal

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c.No Tengo
Criteros
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1 Mal

N/c.No Tengo
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12% |
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ANEXO 33 PRESENTACION DEL PERSONAL

4.- Evalle de 1 a 5 cada una de las siguientes caracteristicas del personal de la biblioteca

4.3.- Presentacion del personal

N/c. No Tengo

# de Persona 5 Excelente 4 Muy Bien 3 Bien 2 Regular 1 Mal .
Criteros
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N/c. No Tengo
Criteros
43 11 15 11 5 0 1
[ PORCENTAJE| 25%| 35%| 26%| 12%| 0%]| 2%

# de Persona| 5 Excelente 4 Muy Bien 3 Bien 2 Regular 1 Mal




ANEXO 34. CONOCIMIENTO DE LA COLECCION EXISTENTE.

4.- Evalle de 1 a5 cadaunade las siguientes caracteristicas del personal de la biblioteca

4.4.- Conocimiento de la coleccién existente

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros
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4 Muy Bien

3 Bien
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28% |

33% |

16% |
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2% |




ANEXO 35. COLABORACION DEL PERSONAL DE LA BIBLIOTECA
ANTE SUS NECESIDADES

4.-Evalie de 1 a5 cadaunade las siguientes caracteristicas del personal de la biblioteca

4.5.- Colaboracion del personal de biblioteca antes sus necesidades

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

Criteros

N/c.No Tengo
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Criteros
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ANEXO 36. CAPACIDAD DE ENSENAR A USAR LOS SERVICIOS Y
LAS FUENTES DE INFORMACION.

4.- Evalte de 1 a 5 cada una de las siguientes caracteristicas del personal de la biblioteca

4.6.- Capacidad de ensefiar a usar los servicios y las fuentes de informacion

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros
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2%|




ANEXO 37. CAPACIDAD PARA ORIENTAR LAS FUENTES
BIBLIOGRAFICAS EXISTENTES PARA TRABAJOS DE

INVESTIGACION O LA DOCENCIA

4.- Evalte de 1 a 5 cada una de las siguientes caracteristicas del personal de la biblioteca

4.7.- Capacidad para orientar las fuentes bibliograficas existentes para trabajos de investigacion o la

docencia

# de Persona

5 Excelente

4 Muy Bien

3 Bien

2 Regular

1 Mal

N/c. No Tengo
Criteros
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ANEXO 38. CUALES ASPECTOS USTED CONSIDERA PODRAN SER
MEJORADOS

5.- ¢ Cudles aspectos usted considera podran ser mejorados?

Brindando .
Extendie .
Aumentando Aumentgndo . un?, Brindando |Aumentando el| ndo el | Disponiendo de Capamtgndo alos
) lacantidad |[Actualizando | atenci6n - . usuarios en el
# de Personafla cantidad de - otros numero de horario |un espacio fisico .
. de la coleccion mas L servicio de la
libros . ._ | servicios [computadoras de mas adecuado S
ejemplares personaliz - biblioteca
atencion
ada
1 1 1 1
2 1 1 1
3 1 1 1
4 1 1 1
5 1 1 1
6 1 1 1
7 1 1 1
8 1 1 1
9 1 1 1
10 1 1 1
11 1 1 1
12 1 1 1
13 1 1 1
14 1 1 1
15 1 1 1
16 1 1 1
17 1 1 1]
18 1 1 1
19 1 1 1
20 1 1 1
21 1 1 1
22 1 1 1
23 1 1 1
24 1 1 1
25 1 1 1
26 1 1 1
27 1 1 1]
28 1 1 1
29 1 1 1
30 1 1 1
31 1 1 1
32 1 1 1
33 1 1 1
34 1 1 1
35 1 1 1
36 1 1 1
37 1 1 1]
38 1 1 1
39 1 1 1
40 1 1 1
41 1 1 1
42 1 1 1|
43 1 1 1
TOTAL 24 10 19 14 0 26 16 9 11
Brindando .
Aumentando una Extendie Capacitando alos
Aumentando . . L Brindando [Aumentando el| ndo el | Disponiendo de -
) lacantidad |[Actualizando | atencién B L usuarios en el
# de Personafla cantidad de - otros numero de horario |un espacio fisico .
) de la coleccion mas i servicio de la
libros . .| servicios [computadoras de mas adecuado S
ejemplares personaliz L biblioteca
atencion
ada
43 24 10 19 14 0 26 16 9 11
PORCENTAJE] 56% | 23% | 44% | 33% | 0% | 60% | 37%] 21%| 26% |




ANEXO 39. CONSIDERA QUE EXISTE ALGUN LIBRO QUE PUEDE
CONSTITUIR BIBLIOGRAFIA BASICA O COMPLEMENTARIA DE LA
MATERIA QUE IMPARTE Y NO EXISTE EN LA BIBLIOTECA.

7.- cConsidera que existe algun libro que puede constituir
bibliografia basica o complementaria de la materia que
imparte y no existe en la biblioteca?

# de Persona Si No No Sé
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TOTAL 14 12 17

| # de Persona | Si | No | No Sé |
43 14 12 17
| PORCENTAJE] 32%]| 28%o]| 40%|




ANEXO 40. ¢ SABE USTED. QUE PROCEDIMIENTO SEGUIR CUANDO
DETECTA QUE HAY UN LIBRO U OTRA FUENTE QUE CONSTITUYE
UNA FUENTE BIBLIOGRAFICA BASICA O COMPLEMENTARIA PARA
SU ASIGNATURA Y NO ESTA EN EXISTENCIA EN LA BIBLIOTECA?

cSabe usted. Que procedimiento seguir cuando detecta que hay un
libro u otra fuente que constituye una fuente bibliografica basica o
complementaria para su asignaturay no esta en existencia en la

biblioteca ?

# de Persona

Siconoce

procedimiento

No conoce
procedimiento
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TOTAL
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# de Persona

Siconoce

procedimiento

No conoce
procedimiento

43

8

35

| PORCENTAJE]|

19% |

819 |




ANEXO 41. NIVEL DE INSATISFACCION DE LAS ENCUESTAS
REALIZADAS DEL TERCER ITEMS.

Nivel de insatisfaccion de las encuestas realizadas

, Cantidad de . Cantidad de %
[tems evaluados Insatisfaccion Variables evaluadas nsatisfaccion | RELATVO ACUMULADA
31 9 3.3 13 8,90% 8,90% 33 30%
32 11 34 13 8,90% 17,80% 34 30%
33 13 32 11 7,53% 25,34% 32 26%
34 13 3.13 11 7,53% 32,87% 3.13 26%
35 2 3.10 10 6,85% 39,72% 3.10 23%
36 8 3.12 10 6,85% 46,57% 31 23%
3.7 8 3.1 9 6,16% 52,74% 31 21%,
38 8 36 8 5,48% 58,22% 36 19%
3.9 5 3.7 8 5,48% 63,69% 37 19%
3.10 10 38 8 5,48% 69,17% 38 19%
311 8 311 8 5,48% 74,65% 311 18%
312 10 314 8 5,48% 80,13% 314 18%
3.13 11 3.15 8 5,48% 85,61%
314 8 3.16 6 4,11% 89,72%
315 8 3.17 6 4,11% 93,83%
3.16 6 39 5 3,42% 97,26%
317 b 35 2 1,37% 98,63%
318 2 3.18 2 137% 100,00%
TOTAL 146 100%




ANEXO 42. NIVEL DE INSATISFACCION DE LAS ENCUESTAS
REALIZADAS EN EL CUARTO ITEMS.

Nivel de insatisfaccion de las encuestas realizadas

femseaiados| S8 Vi euadzs| 0 | e meLaTvO | ACUNULADA
Insatisfaccion Insatisfaccion
4 5 47 10 2000% 2000% 4 W
42 5 44 g 1800% B0 m 1%
43 5 45 8 16,00% 540 15 18
44 g 46 8 16,00% 0% 15 18
45 8 41 5 1000% 8% M 1%
46 8 42 5 10,00% 90,00%
47 10 43 5 1000% 10000%
TOTAL 5 100%




