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RESUMEN

Las Estrategias del servicio de usuarios para el centro de documentacion regional “Juan
Bautista Vazquez” (CDRJBV) de la Universidad de Cuenca, a través de la biblioteca del
campus “Yanuncay”, en el 2016, , fueron creadas con el fin de mejorar el servicio
ofrecido por la biblioteca para los estudiantes y que los mismos utilicen de la mejor
manera, se ha detectado que dichos servicios , no son empleados adecuadamente ni
con la frecuencia 6ptima, lo cual deriva en una subutilizacion de la infraestructura fisica
y tecnologica del centro, en esta investigacion se elabord un cuestionario de preguntas
dirigido a usuarios de la biblioteca. Dentro de este marco conceptual, nuestra propuesta
plantea que la biblioteca Juan Bautista VVasquez desarrolle estrategias del servicio de
usuarios con el propdésito de garantizar el uso adecuado de los espacios fisicos y
contenido bibliografico y sobre todo — los méas importante- que el estudiante en general
utilicen los servicios y miren a la biblioteca como su aliado primordial en la

consecucion del conocimiento.

Palabras claves: SERVICIO AL USUARIO, ESTRATEGIAS DE SERVICIO

Ing. Norberto Hernan Morales Merchan
DIRECTOR DE TRABAJO DE TITULACION



ABSTRACT

The strategies of users’ services for the “Juan Bautista Vazquez” (CDRIBV) regional
documentation center of the University of Cuenca, through the Yanuncay campus library, in
2016, they were created in order to improve the service offered by the library for the students
and that the same ones use of the best way, it has been found that these services are not used
properly or with the optimum frequency, which derives in a underutilization of the physical
and technological infrastructure of the center, in this research, a questionnaire was developed
for library users. Inside this conceptual framework, our proposal raises that the Juan Bautista
Vazquez Library develops strategies of the users'service, with the intention of guaranteeing
the adequate use of physical spaces and bibliographical content and especially the most
important thing that students in general use the services and look at the library as a primary

ally in the achievement of knowledge.

Keywords: USERS'SERVICE, SERVICE STRATEGIES .
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INTROUCCION

Tradicionalmente, las bibliotecas han sido, las encargadas del almacenamiento y
conservacion del acervo bibliografico y de la informacién, pero también se han
convertido, junto con los centros de documentacion, en los organismos encargados de

difundir los documentos y de facilitar informacion a los usuarios.

Una de las principales funciones de las bibliotecas es crear sistemas de acceso a los
documentos que estén contenidos en su propia coleccion, con el objetivo de prestar una
informacion integral; también deberian desarrollar sistemas de acceso a la informacion
y a otros documentos que no se encuentren entre sus propios fondos. La explosién de
Internet parece haber desplazado el papel de las bibliotecas y centros de documentacién
a un plano secundario puesto que la informacion ya no se encuentra Unicamente en esos
antiguos centros del saber, contenidos escritos y almacenados en grandes libros, sino
que masivamente va invadiendo la red. El Internet ha sustituido grandemente a los
centros de informacion escrita, generando la necesidad de contar con un intermediario -
biblioteca o centro de documentacion- para acceder a una informacion digital de una

red.

Las principales funciones de un servicio de una biblioteca o centro de documentacion
son: la informacion, la orientacion y la formacion de usuarios. Y para que cualquier
consulta sea contestada satisfactoriamente, es necesario contar tanto con una buena
coleccion de referencia, como tener un perfecto dominio de los sistemas de consulta de
cualquier fuente de informacion. También es muy importante la orientacion y formacion
de usuarios, para que sean ellos mismos los que puedan hacer uso de estos servicios por

si mismaos.

Con estos antecedentes, nos hemos formulado un tema de investigacion que logre
desarrollar Estrategias del servicio de usuarios para el Centro de Documentacion
Regional “Juan Bautista Vazquez” de la Universidad de Cuenca. Para lo cual nos
planteamos desarrollar estrategias que dieran cuenta del cumplimiento de los objetivos

propuestos, elaborando un marco tedrico referencial que permita el desarrollo de las



estrategias del servicio de usuarios del CDRJBYV, Campus Yanuncay, ademas de realizar
el diagndstico del Centro de Documentacion, para definir las areas donde existen
deficiencias; y, elaborar las estrategias del servicio de usuarios, las cuales estaran

encaminadas a mejorar la gestion.

La propuesta esta estructurada de cuatro capitulos: en el primero nos centramos en el
problema de investigacion, fortalecido por un planteamiento, formulacién vy
delimitacién del problema, reforzandolo con una justificacion, que da cuenta de la
necesidad de implementar la propuesta en la biblioteca Juan Bautista VVasquez para
mejorar el servicio a los estudiantes. En el Capitulo segundo abordamos el tema de un
marco teorico y conceptual, pilar fundamental para valernos del conocimiento cientifico
y poder desarrollar el tema, que cuente con una fortaleza y pueda significar fuente de
consulta. En el capitulo tres nos planteamos una idea a defender la misma que esta
argumentada con el planteamiento de las variables, un marco metodoldgico, y lo mas
importante identificar las herramientas metodoldgicas a ser aplicadas para obtener un
diagnostico de la situacion de la biblioteca, habiendo utilizado la matriz FODA vy el

cuestionario de encuesta.

En el capitulo cuarto damos a conocer la descripcion de la propuesta, las estrategias a

desarrollar para mejorar el servicio de la biblioteca en calidad y cantidad.

Finalmente la propuesta realiza unas conclusiones y recomendaciones, las cuales dan a
conocer los resultados obtenidos y su aplicacion, para luego hacer unas
recomendaciones, las cuales seran puestas en practica por los organismos pertinentes, y

dar el servicio a los usuarios en mejores condiciones, de calidad y calidez.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Centro de Documentacion Regional “Juan Bautista Vazquez” (CDRJBV), de la
Universidad de Cuenca, ofrece herramientas electronicas que facilitan la investigacion
bibliografica de los usuarios; sin embargo, se ha detectado que dichas herramientas, no
son empleadas adecuadamente ni con la frecuencia Optima, lo cual deriva en una

subutilizacion de la infraestructura fisica y tecnologica del centro.

Debido a que muchos de los estudiantes de la Facultad, desconocen las normas y no han
recibido ninguna induccién sobre la utilizacion de los recursos tecnoldgicos de
busqueda documental que brinda el CDRJBYV, resultan ser la poblacion més afectada por
este fendmeno los estudiantes de los primeros ciclos, lo cual a su vez conlleva, la

carencia de los recursos necesarios para realizar investigacion académica.

Un factor que agranda el escenario para que se den estas estas falencias, es la falta de un
servicio sistematico y permanente de formacidén de usuarios, que capacite a los
estudiantes y al puablico en general, en la utilizacion de los recursos de investigacion
documental existentes. Este hecho se relaciona con la motivacion de la presente
propuesta en la que se requiere, en primera instancia diagnosticar cuéles son las
necesidades formativas especificas de los usuarios del CDRJBV para facilitar su
experiencia en la investigacion documental, seleccion y evaluacion de fuentes de

informacion para sus trabajos.

Al darse la problematica de la subutilizacion de los recursos que ofrece el centro,
resultan dos problematicas: por un lado, se estd desaprovechando la inversion realizada
por la Universidad para sistematizar y digitalizar la informacion que consta en las bases
de datos y catédlogos en linea y, por otro lado, la experiencia de los usuarios se ve
afectada ya que no son beneficiados con las facilidades que se tienen al emplear los
recursos tecnolégicos digitales que pueden mejorar el proceso de sus respectivas

investigaciones.



1.1.1 Formulacion del problema

¢Se puede mejorar la atencion al usuario y el uso de las herramientas de investigacion
que ofrece el CDRJBV de la Universidad de Cuenca a través de la implementacion de

estrategias de servicio para los estudiantes en el 2016?

1.1.2 Delimitacion del problema

El problema de estudio comprende las estrategias del servicio de usuarios que ofrece el
CDRJBYV de la Universidad de Cuenca. El objeto de estudio abarcara a los estudiantes
de las carreras de Agronomia Veterinaria y Artes del Campus Yanuncay de la

Universidad de Cuenca en el 2016.

1.2 JUSTIFICACION

La relevancia del tema propuesto, se relaciona con dos aspectos: con la necesidad de
mejorar las estrategias de servicio y la optimizacién en la utilizacion de los recursos en
los cuales ha invertido la Universidad de Cuenca, para garantizar la calidad de la
experiencia académica de sus estudiantes y la comunidad en general; y, por la urgencia
de que los estudiantes de la Universidad, cuenten con herramientas que faciliten su
proceso de profesionalizacion a través del acercamiento y familiarizacion con las

herramientas de investigacion que ofrece la Universidad y particularmente el CDRJIBV.

Sin duda, la utilizacién adecuada de recursos investigativos, que faciliten el contacto de
los estudiantes con fuentes bibliograficas actualizadas y pertinentes, forma parte de las
condiciones que ayudan a los profesionales en formacion a consolidar sus
conocimientos; en este sentido, al abordar la problematica expuesta, se esta tratando un
tema de impacto social como es la mejora en la calidad del proceso formativo, con el
uso de estrategias que contribuiran a la calidad del conocimiento de los usuarios de la

biblioteca.

Ademas, la presente propuesta de investigacion es original, debido a que no se cuenta
actualmente con datos descriptivos acerca de nuevas estrategias, que superen las

falencias y requerimientos especificos en el proceso de socializacion de las herramientas
4



investigativas con las que cuenta el CDRJBV. El abordaje cientifico desde un enfoque
metodoldgico cuantitativo permitird obtener un diagndstico fundamentado sobre las

necesidades de mejora en este sentido.

La investigacion es pertinente y factible porque cuenta con la colaboraciéon de la
institucion que sera objeto de estudio para llevar a cabo el proceso de recopilacion de

informacion, contando con el apoyo del personal de la biblioteca.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general:

Elaborar Estrategias del Servicio de Usuarios, para el: Centro de Documentacién
Regional Juan Bautista Vazquez (CDRJBV) de la Universidad de Cuenca a través de la

Biblioteca del Campus Yanuncay en el 2016.

1.3.2 Objetivos especificos:

e Elaborar el marco teorico referencial que permita el desarrollo de las estrategias del
servicio de usuarios.

e Realizar el diagnostico del Centro de Documentacion, para definir las &reas donde
existen deficiencias.

e Elaborar las estrategias del servicio de usuarios, las cuales estaran encaminadas a

mejorar la gestion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO-CONCEPTUAL

21 LASBIBLIOTECAS O CENTROS DE DOCUMENTACION.

Las bibliotecas o centros de documentacion, son entidades importantes en el desarrollo
de la vida académica y en la gestion del conocimiento de manera general. Estas

entidades pueden ser definidas en los siguientes términos:

(...) Son un sistema para la transmision de informacion; y, como sistema que es, la
biblioteca existe para lograr unos determinados objetivos, para lo cual, sus
elementos estdn sometidos a una organizacién, relacionandose con el entorno,
constituido por los usuarios. En este ultimo punto la biblioteca actual ha variado
de forma importante, y se relaciona no sélo con los usuarios, que son el entorno

mas inmediato, sino con otras bibliotecas. (Orera, 2000, p.664).

Entonces, los centros de documentacion cumplen la funcién de almacenar, organizar y
sistematizar el acceso de la poblacién en general, a la informacion publica y
patrimonial. En este sentido, son fuentes de conocimiento y espacios aptos para la
investigacion y el aprendizaje, no solo dentro del desarrollo de las actividades de la

educacion formal, sino para el beneficio de la poblacion en general.

Entre otras acciones encaminadas a cumplir con la funcion de la gestion documental o

bibliotecaria (Salvador, 2006, p.4), se encuentran las siguientes:

¢ Desarrollar, organizar y promover los recursos en los medios.

e Seleccionar, ordenar y describir la coleccién

e Orientar a los usuarios

e Mantener la infraestructura adecuada

e Mantener la comunicacion con los usuarios para conocer sus necesidades de
informacion

e Promover y divulgar la cultura



Cabe anotar que los recursos que gestionan las bibliotecas, ya sean textos, videos,
documentos digitales, entre otros, se encuentra en constante evolucion debido a que la
produccion académica de una region o pueblo se encuentra siempre en crecimiento
gracias al aporte realizado a través de las diferentes investigaciones cientificas,

produccion literaria, cinematografica, etc.

La coleccién de una biblioteca no puede concebirse como algo estatico. Durante
quinientos afios el libro ha sido el principal soporte de informacién, pero ello no
significa que sea unico, actualmente es un medio mas entre otros. Las bibliotecas
deben prepararse para albergar en sus fondos libros, pero también microfichas,

discos Opticos, discos magnéticos, etc. (Orera, 2000, p. 665).

Debido a esta situacion, las bibliotecas y centros de documentacion deben estar
actualizados sobre los distintos métodos y recursos a través de los cuales se gestiona y
maneja el acceso de los estudiantes y la poblacién en general a la informacién. Con la
ayuda de los recursos digitales, el Internet y, especialmente, con la introduccion en el
ambito académico de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC's), se

puede manejar de mejor manera este acceso.

22 LAS BIBLIOTECAS ADAPTADAS A LA SOCIEDAD DE LA
INFORMACION

Las bibliotecas o centros de documentacion, en la actualidad pueden ser caracterizadas
como instituciones que se han ido adaptando a los constantes cambios y retos que ha

supuesto la evolucién de las sociedades en la época moderna.

El auge y expansion de los recursos tecnologicos innovadores ha dado lugar a que esta
adaptacion se vaya concretando en términos de eficiencia y accesibilidad, sobre todo en
cuanto a los procesos internos de las bibliotecas como son: el almacenamiento, la
ubicacion de recursos, la difusion de contenido y de inventarios y la disponibilidad de

sistemas de catalogos digitales.



En este sentido, es un hecho que “desde el desarrollo e implementacion de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC), se han dado cambios en cuanto a
los procesos de comunicacion, lectura y transferencia de informacion” (Ochoa, 2012,
p.4). Los directivos y administradores de las instituciones de documentacion se han
visto en la necesidad de transformar sus procesos y actualizarlos acorde a las

innovaciones de la tecnologia y a la disponibilidad de recursos como el Internet.

La microelectronica ha facilitado las tareas de almacenaje y proceso de la
informacion, basandose en la caida de la relacion coste/bit y en la miniaturizacion
de elementos. La informética ha originado una gran revolucion en el campo de la
informacion, gracias a la disminucion de tamafio y coste de los ordenadores, el
aumento de sus prestaciones, la multiplicidad de aplicaciones y la facilidad de
uso. (Salvador, 2006, p.7)

Al ser las bibliotecas y los centros de archivo, las entidades gestoras del manejo de gran
parte del conocimiento documentado de una region y las instituciones encargadas de
que el acceso de la poblacién a dicho conocimiento se concrete, se requiere que cuenten
siempre con un proceso de socializacion de los servicios que ofertan; y, sobre todo, de la
posibilidad de que cada vez mas personas se sumen a su lista de usuarios. Asi, el factor
tecnoldgico se constituye como la principal herramienta que permita concretar esta

meta, al incorporar un soporte digital a los procesos documentales.

2.3 IMPLICACIONES DEL USO DE RECURSOS TECNOLOGICOS EN EL
ENTORNO DE LA DOCUMENTACION BIBLIOTECARIA

Segin Varela (2009), existen aspectos que se deben contemplar al considerar el
creciente fenémeno de la implementacién de recursos digitales en el entorno
documental, sobre todo debido a que los usuarios de los nuevos sistemas digitales
requeriran una capacitacion previa que les permita manejar las herramientas de
acceso a la informacion que buscan para sus estudios e investigaciones. Asi, se

deben mencionar los siguientes factores incidentes:



23.1

2.3.2

Inmadurez de las tecnologias:

En el caso de las bibliotecas, se debe considerar la posibilidad de que la
implementacion de sistemas digitales de manejo de recursos requiera un proceso
de adaptacion inicial. Donde “todos los que hemos gestionado alguna aplicacion
tecnoldgica en una biblioteca conocemos bien en que se plasma esa inmadurez:
dificil aplicabilidad de los productos (...), escaso conocimiento de su uso o

consecuencias. Varela (p. 32).

Expansion de las tecnologias.

Tomando como punto de partida lo propuesto por Varela (2009, éste fenomeno se refiere

a que se ha detectado que la implementacion de un sistema de manejo digital de

recursos documentales conlleva siempre una tendencia hacia la expansion gracias al

gran alcance que implica. Por lo tanto, las bibliotecas deberan contar con un plan

contingente que les permita dar el soporte adecuado que esta expansion requiere, sin

que exista el peligro de que los servicios colapsen en un punto dado.

2.3.3

2.4

Necesidad de capacitacion:

Este punto se relaciona directamente con las motivaciones de la presente
propuesta. Habla de la importancia de considerar que los usuarios necesitan
obligatoriamente estar familiarizados con los nuevos recursos tecnolégicos que se
estan empleando en los centros documentales, cada vez con mas frecuencia y, por
lo tanto, los planes de capacitacion son estrategias obligatorias para que la
adaptacion de TICs a la practica cotidiana sea un éxito y cumpla con sus
funciones (P: 38).

FUNDAMENTACION LEGAL DE LA GESTION DOCUMENTAL EN EL
ECUADOR

Los documentos oficiales vigentes que se fundamenta la gestiébn documental a nivel

nacional son:



En primer lugar, el art. 18 de la Constitucion vigente postula el derecho de los
ciudadanos y ciudadanas a tener acceso libre a la informacion generada y/o
manejada por instituciones publicas, conjuntamente con el derecho al acceso libre
de las tecnologias de la informacion y comunicacion. Asi mismo, la Carta Magna
habla de que el patrimonio cultural e intangible de los pueblos esta expresado en
“los documentos, objetos, colecciones, archivos, bibliotecas y museos que tengan
valor historico, artistico, arqueologica, etnografico o paleontologico. (...) las
creaciones artisticas, cientificas y tecnologicas” (Asamblea Nacional

Constituyente, 2008).

Con base en estas consideraciones constitucionales, se debe resaltar la
importancia de contar con sistemas de gestion documental en las instituciones
publicas del pais que cubran las necesidades en investigacion, tanto de los
estudiantes de las universidades en las que se circunscriben los centros de
documentacion y bibliotecas, como de la poblacion en general que se apoya de

estas entidades para fundamentar sus conocimientos.

Por otro lado, la Ley del Sistema Nacional de Archivos (1982) establece
claramente que el patrimonio del Estado ecuatoriano estd constituido por “la
documentacion bésica que actualmente existe o que en adelante se produjere en
los archivos de todas las instituciones de los sectores publicos y privados, asi
como la de personas particulares, que sean calificadas como tal (...)”. Los tipos de
documentos que se incluyen dentro del patrimonio mencionado comprenden los

siguientes:

- Escritos manuscritos, dactilogréaficos o impresos; originales o copias;

- Mapas, planos, croquis y dibujos;

- Reproducciones fotograficos y cinematograficas;

- Material sonoro;

- Material cibernético;

- Otros materiales no especificados. (Plenario de las Comisiones Legislativas del
Ecuador, 1982, p.1)
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2.5

Adicionalmente, se puede citar el Objetivo N° 5 del Plan Nacional para el Buen
Vivir, 2013-2017, documento que fundamenta las politicas de desarrollo que rigen
en el pais en todas las areas de influencia. EI mencionado objetivo postula que el
Estado ecuatoriano es responsable de velar por la garantia del acceso al
patrimonio de los ciudadanos y ciudadanas en su conjunto. En este marco, se
sefiala la importancia de llevar a cabo estrategias que fortalezcan las redes de
investigacion, bibliotecas, archivos, etc. Se sugiere, también que estas entidades o
instituciones operen de forma sistematica que ayude a garantizar el acceso de la
poblacion a la informacion que gestionan, ademas de la proteccion, conservacion
y difusion de los contenidos patrimoniales del bien comin (Secretaria Nacional
de Planificacién y Desarrollo — SENPLADES, 2013).

USUARIQOS

Para hablar del usuario o persona que utiliza los servicios de la biblioteca nos
valdremos del manifiesto de la UNESCO, que dice: “La libertad, la prosperidad y
el desarrollo de la sociedad y de la persona son valores humanos fundamentales
que podran alcanzarse si ciudadanos bien informados pueden ejercer sus derechos
democréaticos y desempefiar un papel activo en el seno de la sociedad. La
participacion constructiva y la consolidacion de la democracia dependen de una
buena educacion y de un acceso libre e ilimitado al conocimiento, el pensamiento,
la cultura y la informacion. La biblioteca pablica, paso obligado del conocimiento,
constituye un requisito basico de la educacion permanente, las decisiones
auténomas Yy el progreso cultural de la persona y los grupos sociales” UNESCO
(1994, P1). De acuerdo a este manifiesto, la biblioteca es concebida como una
fuerza viva de educacidén, cultura e informacién y como agente esencial de

fomento de la paz y los valores espirituales en la mente del ser humano.

Segun la UNESCO las autoridades nacionales y locales seran las encargadas de apoyar

la conformacion de las bibliotecas publicas y participar activamente en su
desarrollo porque son un centro de informacion que facilita a los usuarios todo
tipo de datos y conocimientos. La biblioteca publica presta sus servicios sobre la
base de igualdad de acceso de todas las personas, independientemente de su edad,

raza, sexo, religion, nacionalidad, idioma o condicion social; ademas contara con
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servicios especificos para quienes por una u otra razén no puedan valerse de los
servicios y materiales ordinarios, por ejemplo, minorias linguisticas, deficientes
fisicos y mentales, enfermos 0O reclusos. Los fondos y servicios bibliotecologicos
han de incluir todos los tipos de medios y tecnologias modernas; asi como
materiales tradicionales. Son fundamentales su buena calidad y su adecuacion a
las necesidades y condiciones locales, con su singularidad de gratuidad del

servicio.

26 INFORMACION

Se entiende por informacion las ideas, hechos y conocimientos que se han
comunicado y se comunican a traves del tiempo. Es la actividad que consiste en
comunicar y transmitir a otros un elemento del conocimiento sobre un tema

concreto” Revista Bibliografica de Geografia y Ciencias Sociales (2000 p3).

La informacién se comunica de diversas maneras:

« Comunicacion directa: comunicacion oral; no verbal o el lenguaje del cuerpo.

« Comunicacion indirecta: registrada en un soporte o documento.

La informacion se ha convertido en una necesidad para todos en muchos momentos, de
manera puntual o cuando se realiza una investigacion. La accion de los hombres esta
ligada a la informacion que poseen y las decisiones que se toman vienen determinadas
por el grado de informacién de que se dispone. El continuo crecimiento de oferta de
informacion, hace que sean necesarias unas estrategias para su abordaje. El
ciberespacio, una visualizacion de la globalizacion, ofrece la informacion a través de
Internet, la gran red de redes. Toda esta oferta informacional ha sido posible por la
Revolucion de las tecnologias de la informacion, también llamada Revolucion
silenciosa. Es lo que se ha venido a llamar la Tercera revolucion industrial. Los ejes
principales de la transformacion tecnologica pasan por la generacion-proceso-

transmisién de la informacion.

La Internet esta llegando a los lugares mas aparados, que hace posible conocer al
instante lo que estd ocurriendo al otro lado del planeta. Otra forma de no quedarse al
12



margen de esta Sociedad de la informacién (analfabetos informacionales), es conocer

los circuitos por los que fluye la informacion en Internet.

La informacion estd almacenada también en documentos soporte que contiene
informacion, que permite transmitir los conocimientos a lo largo de la historia. Los
documentos pueden presentarse en diferentes soportes: el papel, el magnético, el
audiovisual y el electrénico con las tipologias de hipertexto, multimedia e hipermedia.
Todos ellos tienen en comun la misma finalidad, la de transportar la informacién y

hacer que ésta sea accesible.

Los documentos mas relevantes son los personales. Para el tratamiento técnico y
conservacion de la documentacion personal existen los archivos parroquiales y los
archivos del registro civil, registro de la propiedad, notarias y otros; sin embargo, en
nuestro caso solo nos estamos refiriendo a lo que son los documentos que reposan en el
seno de una biblioteca, que basicamente encontraremos documentos de caracter de

investigacion.

2.7 ESTRATEGIAS

“La estrategia... es un plan maestro integral que establece la manera en que lograra su
mision y objetivos. Maximiza la ventaja competitiva y minimiza la desventaja
competitiva”. (Whellen&Hunger, 2007)

Formulacion de la estrategia

La formulacién de la estrategia es el desarrollo de planes a largo plazo para
administrar de manera eficaz las oportunidades y amenazas ambientales con base
en las fortalezas y debilidades empresariales (FODA). Incluye la definicion de la
misidn, la especificacion de objetivos alcanzables, el desarrollo de estrategias y el

establecimiento de directrices de politica. Whallen & Hunger (2007).

Durante la formulacion de la estrategia se comienza con el andlisis de la situacién, esto
es, el proceso que consiste en encontrar una concordancia estratégica entre las
oportunidades externas y las fortalezas internas y trabajar al mismo tiempo con las

amenazas externas y las debilidades internas.
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2.7.1 Administracion estratégica

La administracion estratégica es un conjunto de decisiones Yy acciones
administrativas que determinan el rendimiento a largo plazo. Incluye el analisis
ambiental (tanto externo como interno), la formulacion de la estrategia
(planificacion estratégica o a largo plazo), implementacion de la estrategia, asi
como la evaluacion y el control. Por lo tanto, el estudio de la administracion
estratégica hace hincapié en la vigilancia y la evaluacion de oportunidades y
amenazas externas a la luz de las fortalezas y debilidades de una corporacion. La
administracion estratégica incorpora temas como planificacion estratégica,

analisis ambiental y analisis de la industria. (Whellen&Hunger, 2007).

2.7.2 Beneficios de la administracion estratégica

La investigacion ha revelado que las organizaciones que participan en
administracion estratégica generalmente superan en rendimiento a las que no lo
hacen. El logro de una correspondencia apropiada, o “concordancia”, entre el
ambiente de una organizacion y su estrategia, estructura y procesos tiene efectos

positivos en el rendimiento de la organizacion. (Whellen&Hunger, 2007).

2.7.3 Elementos de la administracion estratégica

La administracion estratégica consta de cuatro elementos basicos:

e Analisis ambiental
e Formulacion de la estrategia
e Implementacion de la estrategia

e Evaluacion de control

2.7.3.1 Andlisis del entorno

El analisis ambiental implica la vigilancia, evaluacion y difusion de informacién
desde los ambientes externo e interno... Su propdsito es identificar los factores

estratégicos, es decir, los elementos externos e internos... La forma mas sencilla
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de conducir el monitoreo ambiental es a través del analisis FODA. (Fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas). (Whellen&Hunger, 2007)

a) El entorno externo

El ambiente externo esta integrado por variables (oportunidades y amenazas) que
se encuentran fuera de la organizacién y que no estan comdnmente bajo el control
a corto plazo de la administracion de alto nivel. Estas variables forman el contexto
en el que existe la empresa, en nuestro caso la biblioteca. Las variables
ambientales clave son generalmente fuerzas y tendencias que estan en el ambiente
social general o factores especificos que operan dentro del ambiente de tareas de

una organizacion. (Whellen&Hunger, 2007)

b) El entorno interno

El ambiente interno de una empresa esta integrado por variables (fortalezas y
debilidades) presentes dentro de la organizacion misma y que generalmente no
estdn bajo el control a corto plazo de la administracion de alto nivel. Estas
variables forman el contexto en el que se realiza el trabajo e incluyen la
estructura, la cultura y los recursos de la empresa. Las fortalezas clave forman una
serie de competencias clave que la empresa puede usar para lograr una ventaja
competitiva. (Whellen&Hunger, 2007)

2.7.3.2 Estrategias de servicio

La incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion al mundo
bibliotecario ha motivado la aparicion de nuevos productos, nuevas actividades y
técnicas de transmision de informacion y nuevas formas de gestion en los
servicios de una biblioteca universitaria. Frente a estos avances tecnolégicos, se
hace necesaria la aplicacion de herramientas que permitan una mejora en la
comunicacion y difusion de servicios bibliotecarios y que a su vez ofrezcan la
posibilidad de satisfacer mejor las demandas informativas de nuestros usuarios.
Marketing y Difusion de Servicios de una Biblioteca Universitaria del Proximo

Milenio (2015 p 3-4).
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Cuando nos Planteamos, el tema de investigacion sobre estrategias para mejorar el
servicio de la biblioteca, lo asociamos con conceptos tales como publicidad, ventas,
estudios de mercado, etc., conceptos que a priori nos pueden parecer alejados de la
concepcion tradicional que se tiene de los servicios bibliotecarios, pero que estan muy
vinculados a la concepcion moderna de gestién de cualquier tipo de servicio de
informacion. EI marketing es algo méas que una ciencia empresarial, es un fenémeno
social de nuestro tiempo y un elemento esencial de cualquier organizacion, al que los
servicios bibliotecarios no pueden vivir de forma aislada como generadores,

transmisores y distribuidores de un producto como la informacion.

Estamos obligados a desarrollar en el seno de la propuesta los siguientes temas:

e EIl marketing como herramienta esencial para la difusion

e Propuesta metodologica para el proceso implantador de una estrategia de marketing
en una biblioteca universitaria. Para lo cual deberemos bésicamente realizar un
estudio de mercado, utilizando herramientas de diagnostico como es el FODA.
También realizaremos una segmentacion del mercado o usuarios de la biblioteca.

e Establecimiento de objetivos

e Canales para la difusién

Estableceremos los canales de difusion, tomando en cuenta las Relaciones Publicas,
Materiales Publicitarios Audiovisuales, Publicidad Electrénica, Organizacion de
espacios y sefializacion, La Formacion de usuarios. Es necesario realizar una evaluacion

para obtener calidad en el servicio.

2.8 SERVICIO AL CLIENTE O USUARIO

El servicio al cliente, es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es

una potente herramienta de marketing. Vicente M A (2009).

Cuando hablamos de cliente, nos referimos también al usuario que acude a la

biblioteca a pedir servicios de consulta, a usar un espacio de la infraestructura para
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poder estudiar o realizar sus deberes o trabajos que en el transcurso de sus clases deba

cumplir.

2.8.1 Importancia del servicio al cliente- usuario

Un buen servicio al cliente — usuario puede llegar a ser un elemento promocional para
vender un bien o un servicio, se conoce que atraer un nuevo cliente es aproximadamente
seis veces mas caro que mantener uno, sin embargo conocemos de estrategias que son
baratas de mantenerlas debido a su difusion de boca en boca de un cliente satisfecho de
los servicios que recibe y que es el encargado de la difusién gratuita del buen servicio
que ha recibido. Todas las personas que entran en contacto con el cliente o usuario de

la biblioteca, proyectan actitudes tendientes a ejercer atraccion sobre ellas.

2.8.2 Tipos de atencion al cliente

Se refiere a la forma de atender a los clientes o usuarios, existen diversas formas de

atender: dentro y fuera del establecimiento:

2.8.2.1 Elementos del servicio al cliente

e Contacto cara a cara. Es importante que la persona que atendera al cliente, siempre
presente una sonrisa y ponga toda su atencion en lo que le dira.

e Relacion con el cliente. Una buena relacién que se ofrezca, le dard mas confianza
para establecer lazos entre el usuario y la biblioteca.

e Correspondencia. Es importante mantener comunicado al cliente, como responder
todas sus inquietudes y dudas.

e Reclamos y cumplidos. Cuando se promete algo se debe de cumplir, de lo contrario
se perdera la credibilidad y confianza en la organizacion.

e Instalaciones. Cuando se acude a un lugar limpio, ordenado, que huele bien y es
agradable, ocasiona confianza, confort y seguridad. Por ello pensemos que se debe

de acondicionar el lugar para producir esas sensaciones.
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2.8.3 Caracteristicas del servicio

Segun, Vicente M.A (2009), varias son las caracteristicas del servicio, en las siguientes

lineas describiremos las mismas:

Intangibilidad.- El servicio no se puede tocar el cliente no se puede llevar, no se

puede exhibir, porque no tiene entidad fisica palpable.

Inseparabilidad.- El servicio no se puede separar de la persona del vendedor, una
consecuencia de esto es que la creacién o realizacion del servicio puede ocurrir al
mismo tiempo que su consumo, ya sea este parcial o total. Los servicios se venden y
luego se elaboran y consumen .por lo general de manera simultanea .esto tiene gran
relevancia desde el punto de vista practico y conceptual. Tradicionalmente se han
distinguido con nitidez las funciones dentro de la empresa en forma bien separada,
con ciertas interrelaciones entre ellas por lo general a nivel de coordinacion o
traspaso de informacion que sirve de input para unas u otras; sin embargo, aqui
podemos apreciar mas una fusion de manera mas directa con el cliente o usuario

mientras este hace uso del servicio. Vicente M.A (2009).

Heterogeneidad.- Cada usuario es diferente, los servicios varian en funcién de
necesidades diferentes, y la fortaleza de un servicio radicara en su utilizacion

general y en su flexibilidad, pero atendiendo requerimientos particulares.

Obsolescencia.- Las necesidades de los clientes estdn expuestos a cambios
constantes, cambios de materias y de necesidades, acordes al avance de su

escolaridad.

Los servicios son susceptibles de perecer, por tanto quedan indtiles con bastante

frecuencia y esto requiere de una constante innovacién, debido a las exigencias en la

demanda del usuario y al avance tecnolégico, lo que exige la renovacion de los servicios

y del acervo bibliografico, Motivando a las empresas 0 en nuestro caso a la biblioteca a

contemplar lo siguiente:
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Disponibilidad.- ElI grado con que un servicio esta disponible, siempre que los
clientes necesitan.

Accesibilidad.- EI grado con que los clientes en general consiguen contactar al
proveedor en el periodo en que esta disponible.

Cortesia.- El grado con que el prestador del servicio demuestra un comportamiento
cortés y profesional.

Agilidad.- El grado con que una unidad de atencion rapidamente satisface la
solicitud de los clientes.

Confianza.- El grado con que el prestador del servicio demuestra poseer las
habilidades para prestar el servicio prometido, de manera precisa y confiable.
Competencia.- El grado con que el prestador del servicio demuestra poseer las
habilidades y los conocimientos necesarios para prestar el servicio.

Comunicacion.- El grado con que el personal se comunica con sus clientes,
compafieros, publico, etc. a través de un lenguaje, simple, claro y de féacil
entendimiento.

Factores que influyen en el servicio.- Son todas aquellas caracteristicas intangibles
que afectan la percepcion del servicio ofertado.

Controles.- Si no se tiene un buen control que garantice la satisfaccion del cliente,
tarde o temprano se tendran quejas.

Procedimientos.- Es necesario considerar todos los elementos que participan
cuando se otorga un servicio, pues tanto el personal, las instalaciones como los
ejecutivos requieren estar integrados cuando se proporcione.

Comportamientos.- EI comportamiento es otro elemento de evaluacion del cliente,
tanto del personal como de los mismos clientes que adquieren el servicio que esta

adquiriendo.

2.8.4 Principios del servicio

Tomando en cuenta el planteamiento de Vicente M.A (2009). Los principios basicos del

servicio son la filosofia subyacente de éste, que sirven para entenderlo y a su vez

aplicarlo de la mejor manera para el aprovechamiento de sus beneficios por la empresa.

Actitud de servicio.- Conviccion intima de que es un honor servir a los demas.
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e Satisfaccion del usuario.- Es la intencion de vender satisfactores mas que
productos.
e Toda la actividad se sustenta sobre bases éticas.- Es inmoral cobrar cuando no se

ha dado nada ni se va a dar.

El buen servidor (bibliotecario) es quien dentro de la empresa se encuentra satisfecho,
situacion que lo estimula a servir con gusto a los clientes. Porque pedir buenos
servicios a quien se siente esclavizado, frustrado, explotado y respira hostilidad contra
la propia empresa, es pedir lo imposible. En el polo autoritario hay siempre el riesgo de
la prepotencia y del mal servido. Cada individuo puede tener sus propios principios,
pero sin embargo debe de considerar los de la institucion, para complementarlos y los
lleve a la préactica con mayor responsabilidad. La imagen de servicio que demos a
nuestros usuarios, garantizara el crecimiento como institucion y la satisfaccion de

nuestros usuarios.

2.8.5 Satisfaccién del cliente

Philip Kotler (2001), define la satisfaccién del cliente como “el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas”.

Desde este punto de vista y acoplando el concepto a nuestra investigacion, podemos
aseverar que la satisfaccion del cliente es uno de los pilares fundamentales del
marketing, un cliente satisfecho vale por muchos, porque sera quien regrese y pida los
servicios, serd la persona que recomiende a otros acudir por los servicios, y la empresa
0 -en nuestro caso- contaremos con usuario permanentes recibiendo la atencion de la

biblioteca.

2.8.5.1 Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener al
lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes
beneficios Kotler P & Amstrong (2003), que brindan una idea clara acerca de la

importancia de lograr la satisfaccion del cliente:
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Primer Beneficio.- El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar.

Segundo Beneficio.- El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa crece y se fortalece con
una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y
conocidos.

Tercer Beneficio.- El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. En nuestro
caso no se trata de lograr un rédito econémico, sino lograr el establecimiento de

usuarios satisfechos de los servicios de biblioteca que reciben.

2.8.5.2 Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:

El Rendimiento Percibido.- Es el "resultado” que el cliente "percibe™ que obtuvo
en el producto o servicio que adquirid. El rendimiento percibido tiene las siguientes
caracteristicas: Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio. Basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
Es el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente. Depende
del estado de animo del cliente y de sus razonamientos. Dada su complejidad, el
"rendimiento percibido” puede ser determinado luego de wuna exhaustiva

investigacion que comienza y termina en el "cliente™.

Las Expectativas.- son las "esperanzas™ que los clientes tienen por conseguir algo y
se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro situaciones: Promesas que
hace la misma empresa -en nuestro caso la biblioteca- acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio. Experiencias de visitas anteriores. Opiniones de

amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion (ejemplo, artistas).

Con respecto a este punto, aseveramos lo siguiente: si las expectativas son demasiado

bajas no se atraeran suficientes usuarios; pero si son muy altas, los usuarios se

sentiran decepcionados luego de la visita, porque no se llenaron sus expectativas.

Los Niveles de Satisfaccion.- Luego de realizada la compra o adquisicién de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de
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satisfaccion Vicente M A (2009): Insatisfaccion: cuando el producto no alcanza las
expectativas del cliente. Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido
del producto coincide con las expectativas del cliente. Complacencia: Se produce

cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente.

El cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro
proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente
complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional que

supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad incondicional).

Por ese motivo, las estrategias que implementaremos en la biblioteca fueron pensadas
en lograr la satisfaccion de nuestros usuarios, quienes seran capaces de encontrar la
informacion, la celeridad en la atencién personalizada, el trato cordial, espacios

adecuados y la calidad y calidez en el servicio.
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CAPITULO I11: MARCO METOLOGICO

3.1 IDEAA DEFENDER

Con la implementacion de estrategias para usuarios en la biblioteca “Juan Bautista
Vazquez” del CDRJBYV, Campus Yanuncay, de la Universidad de Cuenca, mejorara la
calidad de la atencion mediante esta el usuario podra utilizar de la mejor manera las

herramientas de la informacion.

3.2 VARIABLES:

4 Independiente: Estrategias de servicio.

v Dependiente: Mejorar el servicio de la biblioteca.

3.3 MARCO METODOLOGICO

3.3.1 Modalidad

La presente investigacion estara guiada por un enfoque cuantitativo debido a que se
pretende recopilar datos numérico-estadisticos que reflejen el fenémeno de estudio, de
una manera clara y coherente para, posteriormente disefiar la propuesta de intervencion
que permita mejorar las falencias detectadas en la formacion de los usuarios de los

recursos de investigacion bibliografica.

En este marco, el tipo de investigacion a desarrollar se orienta hacia lo descriptivo en
tanto se ha determinado la necesidad de investigar las caracteristicas del fendmeno, en
un tiempo y espacio determinados: ElI Centro de Documentacion Regional “Juan

Bautista Vazquez” de la Universidad de Cuenca, Campus Yanuncay, durante el 2016
Adicionalmente se llevara a cabo una investigacion de tipo bibliogréfico-documental

con la finalidad de recopilar informacion que permita delinear el marco teérico que

sustentara inicialmente la investigacion descriptiva.
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3.3.2 Meétodos, técnicas e instrumentos

v Métodos tedricos:

Se empleard el método analitico-sintético que consiste en la descomposicion de los
diferentes elementos conformantes de un fendmeno, para su estudio y posterior
determinacién de propiedades generales.

Segun Delgado (2010), “el método analitico es el heuristico, palabra que proviene del
término griego heurisko que quiere decir “yo busco, descubro”, y que es el método que
se usa para encontrar lo nuevo, lo que se desconoce” (p.11).

v Métodos empiricos:

Se propone llevar a cabo una recoleccion de informacion cuantitativa a traves del disefio

de herramientas y técnicas que guarden relacion con las variables de estudio.

3.3.3 Técnicas:

La técnica de recopilacion de informacion mas adecuada al tipo de investigacion
planteado es la encuesta, debido a que a través de la misma se documentara las
caracteristicas de las variables de estudio.

3.3.4 Instrumentos:

El instrumento a aplicar serd el cuestionario con preguntas cerradas que ayudaran a

encaminar al encuestado hacia la descripcion de aspectos especificos sobre las variables

de estudio.
3.4 POBLACION Y MUESTRA
La poblacion de estudio puede ser descrita como el grupo de sujetos con caracteristicas

en comun que forman parte de una investigacion cientifica en tanto proveen

informacidn que ayuda a caracterizar un fendmeno especifico. AA.VV. (2010).
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Considerando esta definicion, la poblacion de estudio en la que se enfoca la presente
investigacion estd conformada por todos los estudiantes de primer ciclo de las carreras
de Agronomia Veterinaria y Artes de la Universidad de Cuenca, que cursan actualmente

sus estudios en el campus Yanuncay, en el afio2016.

Tabla 1: Poblacion

Poblacion # de personas
Estudiantes Veterinaria 1° ciclo 36
Estudiantes Agronomia 1° ciclo 52
Estudiantes de Artes  1° ciclo 32

Total 120

Fuente: Universidad de Cuenca

La muestra de estudio abarcara la totalidad de la poblacién (120) debido a esta cantidad
de usuarios nos permitira verificar los objetivos y comprobar en su totalidad la falta de

estrategias para mejorar el servicio.

35 BREVE DECRIPCION DE LA BIBLIOTECA JUAN BAUTISTA

Desde noviembre de 2004 las bibliotecas de la Universidad de Cuenca, de los campus
Central, Yanuncay y Paraiso pasan a formar parte del Centro de Documentacion
Regional Juan Bautista Vazquez -CDR “JBV””’- que ofrece los siguientes
servicios: Estanteria abierta, catilogo electronico, referencia presencial y virtual,
diseminacion selectiva de la informacion, educacion de usuarios, eventos culturales,
préstamo en sala y a domicilio, visitas guiadas, pagina web, repositorio institucional,

etc.

En la actualidad el CDR “JBV” es la biblioteca mas grande de la regién sur del pais,
con alrededor de 60.000 titulos y mas de 150.000 documentos, entre libros actuales e
historicos, manuscritos patrimoniales, tesis fisicas y digitales, revistas, material

audiovisual, articulos especializados de bases digitales, etc.
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Misién

Generar servicios y recursos de informacién con personal capacitado y medios
tecnologicos que apoyen el proceso de desarrollo académico en el contexto de la
educacion y la investigacion, facilitando su acceso y difusion para satisfacer las

necesidades de informacion de los usuarios.

Vision

Ser lider e innovador en brindar servicios de calidad acordes con los avances cientificos
y tecnoldgicos relevantes para el desarrollo de la investigacion, la docencia y el
aprendizaje de la comunidad universitaria, instituciones académicas y sociedad en
general a través de la gestion y cooperacion bibliotecaria. La biblioteca funciona con un
horario de atencion permanente de lunes a viernes, con horario de 08h00 a 19h00, esta

ubicada en la Avenida 12 de octubre y Autopista

Con el advenimiento de la automatizacion y las innovaciones cientificas, informativas y
tecnologicas del CDRJBV, la Biblioteca también entré en un acelerado proceso de
crecimiento de su acervo bibliografico, especializados en Ingenieria Agronémica,
Medicina Veterinaria y Zootecnia, Artes Visuales, Disefio, Artes Musicales y Danza-
Teatro, fondo al que hay que agregar una importante coleccion de materiales
audiovisuales. Paralelamente a este crecimiento material, se produjo un sustancial
proceso de incorporacion de nuevos servicios, al amparo de la modalidad de consulta de
estanteria abierta, todos ellos fundamentados en el uso de las nuevas tecnologias
informéticas como la Internet, los catalogos electronicos, las bases de datos de texto
completo, etc., los que configuran a la Biblioteca del Campus Yanuncay como una
biblioteca de caracter hibrida, es decir donde el libro convencional se funde con los
modernos soportes digitales y los medios virtuales para consolidar una nueva propuesta
de servicios bibliotecarios y de informacion académica. Actualmente la biblioteca Juan
Bautista VVasquez cuenta con tres bibliotecarios, encargados de atender a la poblacién
estudiantil basicamente de tres carreras: \eterinaria, Agronomia y Artes Visuales; presta
atencion al personal docente, como también consultas de personas externas al campus
universitario.

http://www.ucuenca.edu.ec/recursos-servicios/biblioteca/la-biblioteca
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36 HERRAMIENTAS DE INVESTIGACION:

Entre una de las herramientas de investigacion que aplicaremos en el desarrollo del
trabajo, es la matriz de diagnéstico FODA, la cual nos posibilitara obtener los factores
relevantes, para un diagnostico sobre la calidad y pertinencia en el servicio de la

biblioteca de la universidad de Cuenca, del campus Yanuncay

3.6.1 Analisis FODA

El FODA es una herramienta de diagndstico, que se usa para describir las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas particulares que son factores estratégicos para
una empresa especifica. El analisis FODA no solo debe permitir la identificacion de las
competencias distintivas de una corporacioén, es decir, las capacidades y los recursos
especificos con que una empresa cuenta y la mejor manera de utilizarlos, sino también
identificar las oportunidades que la empresa no es capaz de aprovechar actualmente
debido a la falta de recursos adecuados. Con el paso del tiempo, el anélisis FODA ha
probado ser la técnica analitica mas perdurable que se utiliza en la administracion

estratégica.

3.6.2 Composicion de la matriz FODA

Fortalezas: todas aquellas actividades que realiza con un alto grado de eficiencia.
Debilidades: Todas aquellas actividades que realiza con bajo grado de eficiencia.
Amenazas: todos aquellos del medio ambiente externo que de representarse,
complicarian o evitarian el logro de los objetivos. Oportunidades: todos aquellos
eventos del medio ambiente externo que de presentarse, facilitarian el logro de los

objetivos.

Los factores estratégicos externos de una corporacion son las tendencias ambientales
clave que tienen tanto una probabilidad media a alta de ocurrir como una posibilidad
media a alta de producir un efecto en la empresa. La matriz de prioridad de situaciones
se usa para ayudar a los administradores a decidir que tendencias ambientales deben ser
simplemente detectadas (prioridad baja) y cuéles se deben analizar como factores
estratégicos (prioridad alta). Las tendencias ambientales que se consideran como
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factores estratégicos de una corporacion se clasifican posteriormente como

oportunidades y amenazas y se incluyen en la formulacion de la estrategia. (Whellen &

Hunger, 2007).

En sintesis: las fortalezas deben utilizarse; las oportunidades deben aprovecharse; las

debilidades deben eliminarse; y, las amenazas deben sortearse.

3.6.3 Aplicacion de la matriz FODA

Para la aplicacion de esta herramienta de diagnodstico en la biblioteca “Juan Bautista

Véasquez, se constituyd un equipo de trabajo, conformado por tres bibliotecarios, tres

estudiantes y cuatro profesores, cuyos resultados sistematizamos en el siguiente cuadro:

Tabla 2: MATRIZ FODA

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

AMENAZAS

Estanteria abierta

Internet y wifi permanente
Préstamos externos
Bibliografia digital

Luz natural y artificial
Salas de capacitacion
Mediateca

Bases digitales, pagado por la
universidad.

Catalogo bibliografico
Repositorio institucional

Poco interés de los estudiantes para
investigar en la biblioteca

Falta de presupuesto para el acervo
bibliogréafico.

Pérdida de recursos por hurto

Limitacion de crecimiento de la Biblioteca
por espacio fisico

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

Personal insuficiente respecto a la
demanda.

Falta de Espacios para el servicio de
disefio.

Infraestructura reducida

No existen accesos para discapacitados.
tecnoldgico

Personal ~ comprometido con  su
mejoramiento profesional

Incrementar los servicios ofrecidos en la
biblioteca

Afadir mas areas de estudio grupal

Fuente: Grupo de trabajo: bibliotecarios y usuarios de la biblioteca: “Juan Bautista Vazquez”.
Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY
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3.6.4 Priorizacion de factores

PRIORIZACION VALORACION
FACTORES
INTERNOS: FORTALEZAS BAIOT | MEDIO ) ALTO
Estanteria abierta X
Internet y wifi permanente X
Préstamos externos X
Bibliografia digital X
Luz natural y artificial X
Salas de capacitacion X
Mediateca X
Bases digitales, pagado por la universidad. X
Catalogo bibliografico X
Repositorio institucional X
SUMA 0 3 7
DEBILIDADES BAJO MEDIO | ALTO
Personal insuficiente respecto a la demanda. X
Falta de Espacios para el servicio de disefio. X
Infraestructura reducida X
No existen accesos para discapacitados. X
Necesidad de mayor cantidad de equipo tecnoldgico X
SUMA 0 1 4

Fuente: Grupo de trabajo: bibliotecarios y usuarios de la biblioteca: “Juan Bautista Vazquez”.

Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY

ANALISIS:

En cuanto a las FORTALEZAS que presenta la biblioteca “Juan Bautista Vasquez” de la

Universidad de Cuenca, podemos manifestar que le ponen en buen sitial en cuanto a la

satisfaccion de los usuarios, con una estanteria abierta, con Internet y Wifi permanente,

bibliografia digital, con luz natural y artificial adecuado a la demanda, un mediateca a la

disposicion de los estudiantes; ademas cuenta con bases digitales pagada por la

universidad y un catalogo bibliografico. Entre las fortalezas que tienen que ser
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optimizadas estd los préstamos externos, en donde los estudiantes puedan sacar la
bibliografia en préstamos a sus casas, siendo esta actividad poco frecuente por parte de
los estudiantes. La sala de capacitacion es insuficiente para usarse con frecuencia por
los docentes para eventos de capacitacion; y por ultimo se debe observar a la biblioteca

el insuficiente repositorio institucional.

Realizando un analisis de las DEBILIDADES institucionales, se ve a las claras que la
biblioteca cuenta con factores que la colocan dentro de las falencias que necesariamente
tendran que ser superadas, mediante la aplicacion de estrategias que permitan superar
las debilidades. Manifestadas en insuficiente personal respecto a la demanda de los
usuarios, falta o carencia de espacios para el servicio de disefio, especialidad que no
cuenta con el equipamiento adecuado para realizar sus disefios; una infraestructura
reducida y espacios para brindar mayor comodidad al usuario, falta de accesos para
personas con discapacidad, lo que nos hace pensar que nunca se pensO en la
construccion de accesos para estas personas; Yy, por ultimo la necesidad de mayor
cantidad de equipo tecnologico, aunque éste ultimo no tenga tanta incidencia como los

anteriores, sin embargo viene a constituirse en una necesidad a ser cubierta.

En el siguiente cuadro podremos ver numéricamente el grado de urgencia de los
factores externos a ser superados y a la vez aprovechados, los mismos que fueron

sefialados por el equipo de trabajo.

PRIORIZACION VALORACION
FACTORES
EXTERNOS: AMENAZAS BAIO- | MEDIO ) ALTO
Poco interés de los estudiantes para investigar en la X
biblioteca

Falta de presupuesto para el acervo bibliografico. X

Pérdida de recursos por hurto X
Limitacion de crecimiento de la Biblioteca por espacio X

fisico
SUMA 0 2 2
OPORTUNIDADES BAJO | MEDIO | ALTO
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Personal comprometido con su mejoramiento X
profesional

Incrementar los servicios ofrecidos en la biblioteca X

Afadir mas areas de estudio grupal X

SUMA 0 0 3

Fuente: Grupo de trabajo: bibliotecarios y usuarios de la biblioteca: “Juan Bautista Vazquez”.
Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY

ANALISIS:

Realizando un andlisis del cuadro anterior, vemos como las AMENAZAS, son medio
altas y debido a que los estudiantes y usuarios al demostrar poco interés de los
estudiantes para investigar en la biblioteca, tomando en cuenta que el uso del Internet se
ha diversificado a todos los hogares, en donde les facilita acceder a la mayor cantidad de
informacion, solo con el uso del buscador; otro factor manifiesto es la falta de recursos
para incrementar el acervo bibliografico, agudizado por la pérdida de recursos por el
hurto; otro de los factores es la falta de espacio fisico de la biblioteca.

Las OPORTUNIDADES nos dan a conocer que la biblioteca cuenta con un personal
comprometido con su mejoramiento profesional; que se puede también incrementar los

servicios que se ofrecen en la biblioteca; y, ademas afiadir mas &reas de estudio grupal.
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3.7 ESTABLECIMIENTO DE ESTRATEGIAS PARA LOS FACTORES
INTERNOS Y EXTERNOS

AMENAZAS ESTRATEGIAS

Poco interés de los estudiantes | Desarrollar mecanismos de promocién en aulas,
para investigar en la biblioteca | dando a conocer el contenido del acervo bibliografico
y las ventajas de contar con informacion al alcance
de los estudiantes y usuarios. Establecer canales para
la difusion.

Limitacion de crecimiento de | Presentar necesidades de ampliacion de espacios
la Biblioteca por espacio fisicos, especialmente para artes visuales, con la
fisico organizacion de espacios, accesos Yy sefializacion,

para personas con discapacidad.

OPORTUNIDADES

Personal comprometido con | Cursos de formacién para el personal bibliotecario

su mejoramiento profesional

Incrementar los  servicios | Materiales publicitarios escritos y audiovisuales.

ofrecidos en la biblioteca

DEBILIDADES

Personal insuficiente respecto | Formacion de usuarios

a la demanda.

No existen accesos para Proyecto para mejorar los accesos para personas con
discapacitados. discapacidad.

Fuente: Grupo de trabajo: bibliotecarios y usuarios de la biblioteca: “Juan Bautista Vazquez”.
Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY

El como viabilizar las estrategias propuestas a grandes rasgos seran desarrolladas
ampliamente en el capitulo cuatro. El alcance de las estrategias se vera fortalecidas con

el andlisis y discusion de la encuesta aplicada a usuarios de la biblioteca.
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38 APLICACION DE ENCUESTAS

Para el cumplimiento de los objetivos propuestos en esta investigacion se elabord un
cuestionario de encuesta dirigido a usuarios de la biblioteca, tomando el 100% del
universo propuesto en el proyecto, lo cual nos proporcionard datos precisos sobre el

servicio que presta la biblioteca a sus usuarios.

3.8.1 Procesamiento de informacion

El cuestionario esta elaborado con 9 preguntas, todas con sus items correspondientes. A

continuacién procesaremos los datos de la encuesta.
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1. ¢Cual fue el tiempo que esperd usted para recibir atencién en la biblioteca?

Tabla 3: Tiempo de espera

CATEGORIA FRECUENCIA %
5 minutos 28 23.33
10 minutos 26 21.67
20 minutos 28 23.33
30 minutos 0 mas 38 31.67
TOTAL 120 100%

Gréfico 1: Tiempo de espera

TIEMPO DE ESPERA

\ 28:23% '

5 5 minutos = 10 minutos 20 minutos 30 minutos o més

Fuente: Encuesta
Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY

Andlisis e interpretacion de resultados.

Al concluir la realizacion de la encuesta, el 38% de usuarios respondié que tuvo que

esperar 30 minutos para ser atendido, mientras el 28,23% tuvo que esperar 20 minutos,

ademas, el 26.22% tuvo que esperar 10 minutos, el 23% tuvo que esperar 5 minutos

antes de ser atendido por la bibliotecaria.

Luego de realizada la encuesta se hace énfasis en que los estudiantes esperan hasta 30

minutos para ser atendidos, esto nos da a entender que existe una demora considerable

en la atencién a los usuarios lo cual puede ocasionar malestar en la atencion.
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2. ¢En qué area de la biblioteca cree usted que se debe mejorar la atencion al

usuario?
Tabla 4: Mejorar en la atencion
CATEGORIA FRECUENCIA |[PORCENTAJE
Trato de la recepcién 22 18.33
Espacios fisicos 32 26.67
Cubiculos de lectura 41 34.17
Bibliografia actualizada 25 20.83
TOTAL 120 100.00

Grafico 2: Mejorar en la atencién

MEJORAR LA ATENCION DE LA BIBLIOTECA

B

= Trato de la recepcién = Espacios fisicos

Cubiculos de lectura Bibliografia actualizada

Fuente: Encuesta

Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY

Analisis e interpretacion de resultados

Un 34% de usuarios manifiesta que en el area de cubiculos de lectura se debe mejorar;
ademas, el 27% considera que se deben mejorar los espacios fisicos; un 21% considera
que se deben actualizar la bibliografia; y, un 18% de usuarios manifiesta que necesita

ser mejorados el trato en el area de la recepcion.

Este resultado indica que el trato hacia los estudiantes en esta biblioteca no es adecuado

y que se debe tomar acciones correctivas inmediatas para verificar las falencias.
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3. ¢Laatencion del personal en la biblioteca es?

Tabla 5: Atencion

CATEGORIA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Excelente 30 25.00
Muy Buena 35 29.17
Buena 43 35.83
Regular 12 10.00
TOTAL 120 100.00

Grafico 3; Atencion

ATENCION DEL PERSONAL

= Excelente = Muy Buena = Buena Regular

Fuente: Encuesta
Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY

Andlisis e interpretacion de resultados

Los estudiantes encuestados en un 36% respondieron que la atencion que le brinda
la biblioteca es buena. EI 29% de usuarios cataloga a la atencion como muy buena;
mientras que el 25% considera que la atencion es excelente; para luego un resultado

del 10%, considerar que la atencion es regular.

Después de aplicada la encuesta se determina que el personal de la biblioteca debe
mejorar el servicio de atencion al cliente, capacitarlos para de esta manera brindar
una atencion de calidad y de mejor confort para los estudiantes.



4. ¢;Considera usted adecuados los horarios de atencién de la Biblioteca?

Tabla 6: horarios de atencién

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 68 57
NO 52 43
TOTAL 120 100

Gréfico 4: horarios de atencion

HORARIOS DE ATENCION

= S| = NO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY

Analisis e interpretacion de resultados

El 43% de los encuestados respondié que los horarios de atencion no son los adecuados,
el 57% respondié que si esta de acuerdo con los horarios de atencion que posee la

biblioteca.

La informacion que se obtuvo de la encuesta demuestra que existe una planificacién en
los horarios de atencion a los estudiantes; por estas respuestas, se debe realizar una
adecuada planificacion de los horarios de atencion con el fin de mejorar la atencion,
debido al porcentaje considerable que no esta de acuerdo con el horario de atencion.
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5. ¢Lainformacién que recibi6 por parte del personal de la biblioteca fue?

Tabla 7: informacion del personal

INDICADORES |NUMERO |PORCENTAJE
Muy Buena 15 12.50
Buena 38 31.67
Regular 47 39.17
Mala 20 16.67
TOTAL 120 100.00

Gréfico 5: Informacion del personal

INFORMACION DEL PERSONAL

17% '

= Muy Buena = Buena = Regular Mala

Fuente: Encuesta
Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY

Andlisis e interpretacion de resultados

Luego de realizada la encuesta, el 15% de los encuestados respondié que la
actualizacién de la biblioteca es muy bueno, el 47% de los encuestados respondié que la
actualizacion de la biblioteca es regular, el 38% del total de encuestados respondié que
la actualizacion de la biblioteca es bueno, mientras el 20% respondié que la

actualizacién de la biblioteca es malo.

Los datos obtenidos en la encuesta determinan que se debe mejorar en el manejo de la
actualizacion de la biblioteca informacion, con el fin de brindar un servicio de calidad.
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6. ¢Usted ha solicitado alguna vez atencion via telefonica?

Tabla 8: Atencion via telefénica

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 10
NO 108 90
TOTAL 120 100

Gréfico 6: Atencidn via telefonica

ATENCION VIA TELEFONICA
10%

' _
"

= S| = NO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY

Andlisis e interpretacion de resultados

Del 90% de los usuarios encuestados no han realizado atencion de la biblioteca por via

telefdnica; solo el 10% manifiesta haber solicitado atencién por esta via.

Luego de la aplicacion de la encuesta se determina que es necesaria la implementacion
de estrategias de atencion mediante otros medios, que no necesariamente sean en forma

presencial.
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7.- ¢ Niveles de atencion del bibliotecario/a?

Tabla 9: Niveles de atencion

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Rapidez en la atencion 42 35.00
Trato personal 34 28.33
Capacidad de ensefiar nuevas fuentes de informacion 44 36.67
TOTAL 120 100.00

Fuente: Encuesta
Realizado por: Juan Criollo

Grafico 7: Niveles de atencion

FORMAS DE ATENCION DEL BIBLIOTECARIO/A

37%

=

= Rapidez en la atencidn
= Trato personal

Capacidad de ensefar nuevas fuentes de informacion

Fuente: Encuesta
Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY

Analisis e interpretacion de resultados

Las respuestas a la atencion que el bibliotecario realiza a sus usuarios son las siguientes:
para un 37% el personal tiene capacidad de ensefiar nuevas fuentes de informacion;
para el 35% existe una rapidez en la atencion; y, para el 28% si existe un trato personal
en la biblioteca.

En términos generales los resultados son alentadores, porque los resultados obtenidos

no tienen mayor alejamiento de las repuestas entre si.
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8.- ¢ Conoce los servicios que hay en la biblioteca?

Tabla 10: Servicios

INDICADORES |NUMERO |PORCENTAJE
Sl 94 78.33
NO 26 21.67
TOTAL 120 100.00

Gréfico 8: Servicios

CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA
BIBLIOTECA

T

=Sl = NO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY

Andlisis e interpretacion de resultados

A la pregunta si el usuario, conoce los servicios que hay en la biblioteca, el mayor
porcentaje correspondiente al 78% si conoce; en cambio el 22% no conoce los servicios

que existen en la biblioteca.

Creo que el porcentaje del 22% se debe trabajar, para informarles sobre los servicios

que presta la biblioteca.
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9.- ¢ Cdémo cree que se podrian mejorar los servicios de biblioteca?

Tabla 11: Mejorar los servicios

INDICADORES NUMERO |PORCENTAJE
Aumentando el acervo bibliografico y su actualizacion 40 33.33
Brindando una atencion mas personalizada 12 10.00
Difundiendo los servicios existentes 10 8.33
Disponiendo de espacio fisico 28 23.33
Mejorando los accesos para estudiantes con discapacidad 30 25.00

120 100.00

Gréfico 9: Mejorar los servicios

COMO SE PODRIA MEJORAR LOS SERVICIOS DE
LA BIBIOTECA

23%

—

= Aumentando el acervo bibliografico y su actualizacién

Brindando una atencion mas personalizada
Difundiendo los servicios existentes
Disponiendo de espacio fisico

= Mejorando los accesos para estudiantes con discapaciad

Fuente: Encuesta
Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY

Andlisis e interpretacion de resultados:

Para nuestro criterio las respuestas a la pregunta: como crees que se podrian mejorar los
servicios de biblioteca, el 34% considera que se debe aumentar el acervo bibliografico
y actualizarlo. EI 25% de respuestas manifiesta la necesidad de mejorar los accesos
para estudiantes con discapacidad. Para el 23% considera que se debe disponer de méas
espacio fisico. EI 10% responden que deberia brindarse una atencion personalizada;
para finalmente un porcentaje del 8% considere que debe difundirse los servicios

existentes.
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3.8.2 Analisisy discusion de datos

Habiendo terminado de cuantificar los resultados de la encuesta, nos corresponde el
analisis y la discusion de la informacion, la cual nos dara una vision diagndstica clara
para plantearse estrategias que ayuden a superar problemas y mejorar la calidad del
servicio de la biblioteca.

e Al tiempo que preguntamos a los usuarios de la biblioteca sobre el tiempo que
esper0 usted para recibir atencion en mayor namero de ello esper6 el tiempo de 30
minutos para ser atendido, y un porcentaje considerable esper6 ser atendido en 20
minutos; si basamos en analizar estos dos tiempos sabemos que para un estudiante
es muy valioso, existe una demora considerable en la atencion a los usuarios lo cual

puede ocasionar malestar en la atencion. Debemos mejorar el tiempo de atencion.

e Hemos podido establecer que un porcentaje considerable de usuarios de la
biblioteca que debemos mejorar en el area de cubiculos de lectura, en los espacios
fisicos y el trato en el area de recepcion. Estos resultados nos ayudan a identificar

las areas conflictivas y poder proponer soluciones correctivas inmediatas.

e Con respecto a la atencion del personal de la biblioteca, el mayor porcentaje
considera que es buena; sin embargo las valoraciones que hace el usuario a la
atencion del personal como muy buena y regular es considerable, razén por la cual
debemos considerar la posibilidad de capacitar al personal, en lo referente a

atencién del cliente.

e Lainformacion que se obtuvo de la encuesta demuestra que existe una planificacion
en los horarios de atencidn a los estudiantes; por estas respuestas, se debe realizar
una adecuada planificacion de los horarios de atencion con el fin de mejorar la
atencion, debido al porcentaje considerable que no esta de acuerdo con el horario de

atencioén.

e Ala pregunta realizada sobre la informacion que el usuario recibi6 del personal de
la biblioteca un porcentaje muy alto de los encuestados respondié que la
actualizacion de la biblioteca es regular, asi mismo consideran que la actualizacion

de la biblioteca es bueno. Los datos obtenidos en la encuesta determinan que se
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debe mejorar en el manejo de la actualizacion de la biblioteca informacion, con el

fin de brindar un servicio de calidad.

Se realiz6 una pregunta al usuario si ha realizado consultas por via telefonica, lo
cual no se ha realizado, lo cual significa que se abre una nueva posibilidad para la
implementacion de estrategias de atencion mediante otros medios, que no

necesariamente sean en forma presencial.

Es muy importante dar a conocer los resultados que dan los usuarios de la biblioteca
calificando de buena a la coleccion de libros correspondientes a su carrera;
manifestandose un porcentaje menor que la biblioteca no cuenta con buenas
colecciones para su carrera, lo que hace que los estudiantes acudan en menor
numero a buscar este servicio. Es importante tomar en cuenta la actualizacion del

acervo bibliogréafico, para que los estudiantes acudan en mayor numero a este lugar.

La atencion que el bibliotecario realiza a sus usuarios tiene la capacidad de ensefar
nuevas fuentes de informacion; sin embargo hay una falencia en la rapidez en la
atencion y el trato personal en la biblioteca. Otro de los aspectos que un porcentaje

considerable desconoce los servicios que presta la biblioteca.

Como una de las fuentes de informacion es aquella que se deriva de la ultima
pregunta del cuestionario, en donde se centran aspectos tendientes a mejorar el
servicio que presta la biblioteca a sus usuarios: se considera que se debe aumentar
el acervo bibliografico y actualizarlo. La necesidad de mejorar los accesos para
estudiantes con discapacidad. Consideran que se debe disponer de mas espacio
fisico, es decir ampliarlo, especialmente para los estudiantes de Artes visuales que
en la actualidad no cuentan con espacios adecuados para realizar sus trabajos,
especialmente dotar de mesas para poder realizar sus disefios. Ademas hace falta
brindar una atencién personalizada y ademas se deberia difundir los servicios que

presta la entidad.
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4.1

CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

DATOS INFORMATIVOS

4.1.1 Criterios

A nuestro juicio y conociendo los servicios que presta la biblioteca, los CRITERIOS

que se establecerian en un plan de marketing para la Biblioteca Universitaria “Juan

Bautista Vasquez” serian los siguientes:

Ofrecer servicios que alguien esté dispuesto a consumir, lo que implica conocer las
necesidades y preferencias de los usuarios reales y potenciales.

Lanzar al mercado nuevas ofertas y productos informativos para atraer nuevos
clientes.

Evitar que los clientes que existen dejen de utilizar y consumir nuestros productos.
Para ello, es necesario que la biblioteca esté inmersa en un plan de mejoras
continuas, modificando las conductas de consumo en los casos que sea necesario.
Conseguir un mayor nivel o frecuencia de uso de los servicios, implementando al
maximo el aprovechamiento de los recursos informativos disponibles, con la
extension de los horarios de atencion.

Conocer y mejorar la imagen que se tiene de la biblioteca, modificandola en los
casos que sea necesario.

Crear una conciencia colectiva dentro de la Comunidad universitaria, entre los
usuarios, vendiendo o transmitiendo la idea de que una buena utilizacién de los
productos informativos y servicios, incidird directamente en la mejora de la calidad
de la ensefianza e investigacion y aumentara el prestigio de la Universidad.

Intentar que las autoridades de las que depende la biblioteca no tengan la
percepcion de que se asignan los recursos en vano, deben conocer los resultados del
trabajo realizado, demostrandoles que es un servicio rentable y conseguir que
tengan una imagen positiva de la misma, por lo que es importante hacer marketing
hacia ellos; darles a conocer los réditos en prestigio y credibilidad que conseguiria

la universidad.
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42 ESTRATEGIAS A DESARROLLARSE EN EL CENTRO DE
INFORMACION

4.2.1 Canales para la difusion

La Biblioteca debe publicar y comunicar los servicios bibliotecarios a través de
materiales y actividades informativas y promocionales, sin olvidar que nuestra actividad

diaria y el contacto directo con el publico, forma parte en si del proceso comunicativo.

Debemos establecer un proceso de comunicacion eficaz, eligiendo el mensaje, soporte y
canal adecuados en funcidn del receptor y segun las caracteristicas del segmento con el
que estemos trabajando. La oferta se tiene que dar a conocer estimulando la demanda,
proporcionando al cliente informacion completa y lo méas relevante posible. La

Biblioteca ofrece muchos mas servicios de los que conocen los clientes.

No basta con tener buenos servicios si no los sabemos comunicar, por ello tenemos la
obligacion de informar sobre los servicios que ofrecemos. En un proceso de difusion de

servicios debemos tener en cuenta los siguientes aspectos:

- Hacer publicidad Unicamente de los servicios que realmente estemos seguros de
su buen funcionamiento. No debemos difundir servicios que no sean de calidad.

- Tener claro el segmento y tipo de cliente al que dirigimos la publicidad, en
nuestro caso especialidades agronomia, veterinaria, artes y otros que en este
caso seran usuario que no cursan la carrera como también personal docente.

- No debemos difundir servicios que no tengamos clara su continuidad o que en
un momento determinado no se van a poder mantener, porque seria una manera
de engafiar al usuario y el posterior desprestigio de la biblioteca.

- La difusion de servicios siempre debemos enfocarla a incrementar el consumo
de nuestros productos y a mejorar la imagen. En la mayoria de los casos no
vamos a contar con un departamento de difusion propio, por lo tanto debe ser el
propio personal de la biblioteca el que gestione de forma adecuada las vias de
comunicacion y difusibn de forma creativa, con imaginacion y gran
conocimiento de los productos y servicios que ofrecemos, intentando dar a

conocer los cambios y mejoras y consiguiendo la méaxima receptividad de



nuestros clientes. En este sentido, cabe decir que es importante gue se impartan

cursos de formacion por especialistas sobre técnicas de promocién para todo el

personal bibliotecario.

4.2.2 Las relaciones publicas

Es importante tomar en cuenta las Relaciones Pablicas, como técnica auxiliar del
marketing, donde se intenta crear o mantener un clima de confianza y credibilidad entre
la biblioteca y sus clientes. No es suficiente ofrecer buenos servicios, debemos
contribuir a la creacion de una imagen institucional coherente con la identidad de la
biblioteca y conformar una opinion publica favorable. El usuario tiene la necesidad de
ser bien recibido y comprendido, tiene la necesidad de comodidad, de sentirse
importante, de no sentirse como un extrafio, por tanto debemos hacerle sentir que se esta

comunicando de forma efectiva.

En la atencion al pablico debemos tener en cuenta las siguientes cuestiones:

- Tener la idea de que el cliente es lo mas importante para la biblioteca, como en
todo servicio. Para ello es necesario formar y motivar al personal de contacto, en
nuestro caso a los bibliotecarios.

- Debemos transmitir s6lo la informacion que sea necesaria, no abusar de datos,
utilizando para ello palabras faciles de entender.

- Debemos ser amables y abiertos, cuidando los mensajes corporales y el tono de
voz, intentando asegurar en el trato con el cliente su autoestima.

- Hay que crear un clima de confianza tanto con nuestros usuarios internos como
con otras bibliotecas e instituciones favoreciendo las relaciones de cooperacion e
intercambio. Todos los servicios que estan en contacto directo con el usuario

deben estar atendidos por personal profesional técnico y cualificado.

4.2.3 Materiales publicitarios escritos

Elaborar materiales publicitarios escritos en los que se difundan los productos y
servicios. Utilizando una presentacion sencilla, atractiva y con un lenguaje acorde al

segmento de mercado al que va dirigida.
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Se puede realizar hojas informativas de caracter general, destinadas para estudiantes de
los primeros cursos. Otro tipo de informacion especifica para usuarios externos que
necesitan un primer acercamiento e introduccion al manejo y uso de la biblioteca, sus
colecciones o servicios. En estas guias podemos establecer aspectos sobre el
funcionamiento general de la biblioteca: horarios, servicios, condiciones de uso y
acceso, reglamento y modalidades de préstamo, ordenacion y ubicacién de fondos, tipos

de materiales, etc.

Estas guias se pueden entregar a los usuarios en las presentaciones que se realizan de la
biblioteca a principio de curso. Seria interesante la utilizacion del boletin o revista de la
universidad para hacer publicidad de estos servicios. También se puede elaborar hojas
informativas destinadas a segmentos de mercado especifico, con necesidades
informativas especificas, para clientes mas especializados o de cursos avanzados, con la
difusion de servicios concretos o especializados como Bases de Datos disponibles en
Red o en CD-ROM.

4.2.4 Materiales publicitarios audiovisuales

Los materiales audiovisuales captan y atraen mejor la atencidon del cliente. Seria
interesante la edicion de CD-ROM de colecciones especificas o un video en el que se
proyecte a los clientes y mediante la técnica de voz la imagen de la Biblioteca,
explicando los rasgos basicos de organizacién, ubicacion fisica, division de espacios,
normas de acceso y uso, instrumentos de control de la informacion, servicios y

productos.

El éxito de los nuevos e importantes servicios en las bibliotecas, tales como la consulta
de documentos multimedia (CD-I y CD-ROM) vy los servicios multimedia en linea,
representan una evolucion de los documentos audiovisuales, ya que ofrecen variados

medios audiovisuales organizados electronicamente.

Los medios audiovisuales son parte de nuestro patrimonio cultural, pues contienen una

enorme cantidad de informacion que necesita preservarse para el futuro. La rica

variedad de expresiones multimedia en la sociedad debe reflejarse en los servicios que

las bibliotecas brindan a los usuarios. Los bibliotecarios, como proveedores de
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informacién, deben ocuparse de la provision de informaciéon en los formatos mas
apropiados para las diferentes necesidades de cada tipo de usuario, que ademas deben
diferenciarse claramente. Una biblioteca existe para servir a su comunidad y en
consecuencia, las necesidades de todos sus miembros deben incluirse a los usuarios
mayores y los jovenes, los de capacidades comunes y especiales, y los miembros mas y

menos talentosos de la sociedad.

Los medios audiovisuales son parte de nuestro patrimonio cultural, pues contienen una
enorme cantidad de informacion que necesita preservarse para el futuro. La rica
variedad de expresiones multimedia en la sociedad debe reflejarse en los servicios que
las bibliotecas brindan a los usuarios. Los bibliotecarios, como proveedores de
informacién, deben ocuparse de la provision de informacién en los formatos mas
apropiados para las diferentes necesidades de cada tipo de usuario, que ademas deben
diferenciarse claramente. Una biblioteca existe para servir a su comunidad y en
consecuencia, las necesidades de todos sus miembros deben incluirse —Ilos usuarios
mayores y los jovenes, los de capacidades comunes y especiales, y los miembros més y

menos talentosos de la sociedad.

4.25 Publicidad electrénica

La publicidad electronica es un medio bastante idoneo para la difusion de servicios ya
que se puede llegar mas facil y répidamente a muchas mas personas. Debemos
aprovechar las posibilidades de promocion a través de las nuevas tecnologias y las
posibilidades que actualmente nos brinda la Red Internet. Mediante el correo
electronico, podemos difundir nuestras actividades y servicios, con una presentacion de
la pagina, informacion general sobre la Biblioteca: horarios, condiciones de acceso,

ubicacion en el mapa de la ciudad.

En una biblioteca universitaria no puede implantarse una estrategia de marketing de
forma global. Debemos establecer grupos de usuarios homogéneos, con caracteristicas
comunes Yy dirigir las acciones en funcion de las necesidades de cada grupo. El objetivo
de la segmentacion es desarrollar estrategias de marketing diferenciadas por colectivos,
que se van a utilizar para delimitar los objetivos concretos, determinar los procesos y
evaluar los servicios. La segmentacion va a ser Util y necesaria en todo el proceso.
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Los segmentos deben ser facilmente accesibles, con tamafio suficiente y facil de

diferenciar.

La segmentacién en nuestro caso seria segmentar en estudiantes de las diferentes
especialidades, lo que nos torna mas accesible, porque cada especialidad tiene sus

propias caracteristicas y temas de estudio.

4.2.6 Organizacion de espacios y sefializacion

Es importante que la biblioteca cuente con una distribucion adecuada de espacios, que
sean amplios y abiertos, en los que el usuario pueda moverse libremente. Los usuarios
cada vez mas requieren una buena sefializacion que ayude a crear, propagar y mantener

la identidad de la biblioteca.

El sistema de sefializacién debe ser claro y entendible, cuidado y puesto al dia. Los
mensajes deben ser simples, sugerentes y Ilamativos, que puedan ser leidos rapida y
correctamente, deben estar colocados en lugares estratégicos, visibles durante toda la

jornada y directamente perceptibles a una cierta distancia.

La sefializacién ayuda a crear, propagar y mantener la identidad visual de una
biblioteca. Y, ademas, solo una minoria de usuarios de las bibliotecas en acceso
libre emplea el catdlogo en la busqueda de documentos, yendo la mayoria de los

lectores directamente a la estanteria, sin recurrir al fichero.

La sefializacion requiere la produccion de una serie de signos con las siguientes

caracteristicas:

o Que sean estables, claros y simples, en ubicacion conocida, realzada vy
permanentemente visibles, en lugares donde la vista no esté ya demasiado solicitada

ni haya angulos muertos que perturben la vision.

o Que permitan un uso flexible y adaptable a nuevas situaciones que sean de
comprension universal, no ambiguos, concisos y de lectura rapida por su buen

emplazamiento, formato y tamafio.
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« Que utilicen los tipos de letras, colores, tamafios y simbolos mas adecuados que

estén colocados en una secuencia logica facil de seguir.

« Que provoguen una reaccién, una respuesta visibles durante toda la jornada;

iluminarla si es preciso, o colorearla, de modo arménico con el entorno.

Facilita la localizacion y el acceso al edificio, y publicita la biblioteca, favoreciendo la
creacion de su identidad visual e imagen publica. La sefializacion externa se utiliza para
indicar la direccion en que se encuentra la biblioteca, indicar donde esta la zona de
aparcamientos, orientar sobre las paradas de los bibliobuses; y, ocasionalmente,
informacidn sobre algunas actividades o servicios determinados, como exposiciones,

cursos, conferencias y otras tareas.

Las sefiales externas de localizacion (aparcamientos, carteles anunciadores de la
biblioteca, aparcamientos para minusvalidos, aparcamientos para bicicletas y carril-bici,
parada de bibliobds, etc.) deben estar en lugares bien visibles y alrededor de la
biblioteca, excepto los carteles de direccionamiento hacia ella que estaran colocados en

puntos estratégicos de la poblacién y, como minimo, en un radio de 2 km. del edificio.

427 Laformacion de usuarios

La formacion de usuarios debe estar encaminada al conocimiento de los servicios,
conocer el reglamento de la universidad, la presentacion de la biblioteca. La formacién

de usuarios es un tema estrechamente vinculado a la difusion de servicios.

Con la formacion del usuario estariamos difundiendo todos los servicios que presta la
biblioteca, para lo cual planificariamos los medios por los cuales nos permita llegar al
usuario en forma féacil, dindmica, de pronta comprension, motivadora, impactante,

informacidn contenida en hojas plegables a los libros o cuadernos de trabajo o folder.

Deberia también pensarse en plegables para las mochilas o vehiculos de profesores y
estudiantes. Otra forma de llegar con informacion al usuario seria mediante la
construccion de tripticos, los cuales serian entregados en el aula o directamente al

estudiante al momento de su ingreso a la biblioteca.
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Aprovechar las horas de mayor afluencia de usuarios a la biblioteca, capacitar sobre los
servicios y formas de acceder de forma facil que les permita ahorro de tiempo de
gestion y de consulta. Nuestros aliados estratégicos seran los docentes que dan clases en

las diferentes especialidades.

4.2.8 Alternativas de Mejora

Estrategias N° 1: CANALES PARA LA DIFUSION

Ambito de mejora Descripcion

Problemas e Servicio deficiente no hay informacién adecuada para

los estudiantes.

Causas que provocan el | e Desinterés en difundir el servicio

problema

Obijetivos a conseguir e Mejorar la atencion a los estudiantes por parte de los

funcionarios de la biblioteca

Acciones de mejora Valorar las actividades en servicio y atencion
Mejorar los niveles de comunicacion
Iniciar un proceso de comprension del usuario

Desarrollar la accesibilidad

o~ w0 D

Inserta elementos axiolégico (atencion, respeto vy
amabilidad)
6. Mejorar la calidad de respuesta al entregar

informacion

Beneficios esperados 1. Los funcionarios trabajen apegados a los valores
2. Toda la informacion que ingrese al centro documental
sea conocida por todo los usuarios

3. Elservicio y atencion al cliente sea el adecuado

Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY

53



Estrategia N° 2: RELACIONES PUBLICAS

Ambito de mejora

Descripcion

Problemas

Falta de imagen corporativa de la biblioteca

Causas que provocan el

problema

Politicas mal aplicadas
Débil gestion de las autoridades de la
institucion.

Deficiente Liderazgo y comunicacion

Objetivos a conseguir

Mejorar las Relaciones Publicas del personal

que labora en la biblioteca

Acciones de mejora

Elaborar normas de trabajo planificado

. Organizar trabajos en equipo

Fijar responsabilidades para un buen servicio.

Dar seguimiento al comportamiento del personal

que labora en la biblioteca.

Beneficios esperados

Estudiantes satisfechos.

Mejoramiento de la capacidad de liderazgo y
comunicacion

Presencia de propuestas claras para mejorar la

imagen corporativa.

Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY
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Estrategia N°3: MATERIALES PUBLICITARIOS ESCRITOS

Ambito de mejora Descripcion

Problemas e Ausencia de materiales publicitarios y de

marketing escritos

Causas que provocan el e No hay presupuesto, ni estudio realizado que
problema nos haga ver la necesidad de contar con

materiales publicitarios escritos.

Objetivos a conseguir e Gestionar la implementacion de presupuesto

para realizar materiales publicitarios.

Acciones de mejora 1. Presentar una propuesta a los directivos de la
universidad para que destinen un rubro del
presupuesto para su implementacion.

2. Realizar un plan de publicidad

3. Implementar guias para los usuarios o boletines

informativos.

Beneficios esperados 1. Recibir informacion actualizada de la gestion
administrativa de la biblioteca
2. Lograr un usuario bien informado a la hora de

acceder a los servicios que presta la biblioteca.

Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY
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Estrategia N° 4: MATERIALES PUBLICITARIOS AUDIOVISUALES

Ambito de mejora Descripcion

Problemas e Aula no apta para desempefar las actividades

académicas de los estudiantes.

Causas que provocan el e Aula iluminada y pequefia que no permiten
problema una visualizacion éptima
Objetivos a conseguir e Contar con un espacio adecuado y apto para

cubrir las necesidades de los estudiantes.

Acciones de mejora 1. Adecuacion del aula utilizando materiales aptos
que permitan una adecuada proyeccion de
imagen.

2. Equipamiento del aula, con proyectores de

imagen, asequibles al manejo de los estudiantes.

Beneficios esperados 1. Contribuir a la formacion profesional de los
estudiantes, facilitando los aprendizajes

2. Incrementar la calidad del trabajo para un
mejor desempefio estudiantil.

3. Que lo servicios que presta la biblioteca sean

utilizados en forma oportuna y didactica.

Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY
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Estrategia N° 5: PUBLICIDAD ELECTRONICA

Ambito de mejora Descripcion

Problemas Los estudiantes no conocen de nuevas obras

que llegan a la biblioteca,

Desconocimiento de acervo bibliografico

actualizado.

Causas que provocan el

Falta de publicidad de obras nuevas de parte

problema de la bibliotea

Objetivos a conseguir Que los estudiantes conozcan todas las obras
que llegan a la biblioteca, con el uso de

correos electronicos y redes sociales.

Accion de mejora 1. Utilizar fuentes actualizadas de libros
2. Levantamiento de una base de datos de los

estudiantes por especialidades.

Beneficios esperados 1. Posicion de la investigacion virtual en la
comunidad educativa.

2. Imagen bibliotecario exitosa.

3. Accion eficiente al servicio de biblioteca a la

comunidad educativa.

Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY
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Estrategia N° 6: ORGANIZACION DE ESPACIOS Y SENALIZACION

Ambito de mejora

Descripcion

Problema

La biblioteca no cuenta con espacios fisicos

adecuados y una sefializacion.

Causas que provocan el

problema

La construccion no cuenta con la estructura
que requiere una biblioteca
La falta de sefalizacion de la biblioteca,

desorienta al usuario.

Obijetivos a conseguir

Dar a conocer a las autoridades de la facultad
para que se construya o adecle infraestructura

acorde a las necesidades de una biblioteca.

Acciones de mejora

Realizar acciones coordinadas con
arquitectura, ingenieria civil para elaborar un
plan de organizacién de espacios y
sefializacion.

Mejorar la atencion

Beneficios esperados

M w0 bdpoRE

Comodidad para el usuario

Facilidad para la investigacion.

Espacios fisicos amplios

Facilidad de ubicacion de la biblioteca

mediante la sefialética.

Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY
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Estrategia N°7: FORMACION DE USUARIOS

Ambito de mejora

Descripcion

Problema

Desconocimiento de los usuarios, sobre los
servicios que presta la biblioteca.

No hay informacién por parte del personal de
la biblioteca sobre el acervo bibliografico y
condiciones y capacidad de servicio de la

biblioteca.

Causas que provocan el

problema

No se ha realizado espacios de capacitacién y
de informacion sobre los servicios que presta

la biblioteca

Obijetivos a conseguir

Lograr un usuario bien informado

Acciones de mejora

Planificar espacios de capacitaciéon a los
usuarios.
Mantener una biblioteca activa acorde con los

requerimientos de informacion que tengan los
usuarios.

Usuario informado de la capacidad que tiene
la biblioteca, para la prestacion de servicios.

Beneficios esperados

. Mantener una biblioteca activa acorde con los

requerimientos de informacion que tengan

los usuarios.

. Usuario informado de la capacidad que tiene

la biblioteca, para la prestacion de servicios.
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4.3 Operalizacion del Plan de Mejoras

Estrategia 1: CANALES PARA LA DIFUSION

Responsable de la Tiempos Financiacion
Acciones de mejora Tareas Recursos necesarios
tarea (inicio-final) Costos
1. Valorar las actividades en | a.Aplicar un diagnostico de servicio
servicio y atencion y atencion a los estudiantes 01-03-16 Ficha de evaluacion
b.Procesar la informacién 10-03-16 $ 20
c. Presentar al personal que la labora Informe
en la institucion el resultado del Bibliotecario 1
diagndstico.
a. Analizar en reuniones los
problemas de niveles de 01-03-16 Local de reuniones
2. Mejorar los niveles de | investigacion. 10-03-16 $ 10
comunicacion b. !Establ_ecer_ normas claves para la Directora Técnicos
investigacion.
c. Evaluar trimestralmente la accion
de investigacion.
3. Iniciar un proceso de | @ Atender al estudiante con
- . cordialidad y amabilidad. 20-03-16 Reloj
comprension del estudiante | 1, - par prioridad en la atencion al Personal 01-04-16
estudiante Administrativo
Desarrollar la accesibilidad a.Dlsponer_de un_buzon de .
sugerencias, ubicado Buzén
(buzon de sugerencias) estratégicamente. 03-10-16 Fichas $ 30
b.Motivar al estudiante en depositar Bibliotecario 2 01-12-16 Técnicos

la sugerencia.
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¢. Procesar las sugerencias al

finalizar cada jornada de trabajo.

d. Informar las
novedades al personal para
corregir errores oportunamente.
a. Capacitar al  personal en Documentos de apoyo
biblioteca al servicio al publico 03-10-16 Local de reuniones 50
5. Insertar elementos con buenos valores. Directora 01-12-16 Capacitador
axiologico (atencion, respeto y | b. Aplicar valores en el trabajo, en
amabilidad) el servicio cotidianamente.
c. Autoevaluar 'y evaluar su
desempefio valorativo.
a. Mantener una comunicacion Documentos de
verbal cordial. Personal 03-10-16 Recepcién y Envio. 15
6. Mejorar la calidad de | b. Mantener una habilidad al | Administrativo 01-12-16 Técnicos
respuesta al entregar informacion escuchar y preguntar.
c. Convencer y satisfacer con la

informacion al cliente.

Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY
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Estrategia 2: RELACIONES PUBLICAS

Responsable de | Tiempos Recursos Financiacién
Acciones de mejora Tareas
la tarea (inicio-final) necesarios Costos
a. Elaborar agenda de trabajo diario o
1. Elaborar normas de trabajo semana}l. . Directora y ;
: J b. Cumplimiento de la agenda propuesto. | bibliotecarios 01-03-16 Materiales de $ 30
planificado c. Evaluar el cumplimiento de la agenda. o
d. Corregir errores y resolver 15-10-16 oficina
oportunamente. o
Técnicos
e. Asignar deberes. 01-03-16 Materiales de $ 10
2. Organizar trabajos en equipo f. Delegacion de autoridad. Directora y
g. Asignacion de responsabilidades. bibliotecarios 15-10-16 oficina
h. Creacion de confianza.
o o i. Asignar deberes. 01-03-16 Materiales de $ 10
3. Fijar responsabilidades para dar un j. Delegacién de autoridad. Bibliotecario 1y
buen servicio k. Asignacién de responsabilidades. 2 15-10-16 oficina

I. Creacion de confianza.

Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY
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Estrategia 3: MATERIALES PUBLICITARIOS ESCRITOS

Responsable de la | Tiempos Financiacion
Acciones de mejora Tareas Recursos necesarios
tarea (inicio-final) Costos
1. Presentar una propuesta a | a. Diagnosticar las necesidades de la Materiales de oficina
los directivos de Ila ampl_la_c|én . . i
b. Anélisis de las alternativas de Directora y 01-09-17 Técnicos $ 200
universidad  para  que implementacion o )
i C. Ejecucién de la gestién bibliotecario 1 22-10-17
destinen el presupuesto para d. Evaluacion de las o
. gestion
su implementacion.
] e. Establecer acuerdo institucional. Materiales de oficina
2. Realizar un plan de | f |dentificar y validar plan de
publicidad publicidad _ Directora y 01-10-17 Técnicos $ 30
g.Disefio e implementacion de plan de
publicidad bibliotecarios 1y 2 22-10-17
h. Definir estrategias de publicidad
i. Determinar una técnica de difusion.
J. Establecer factores de difusion
3. Implementar guias para los k. Ejecutar la  evaluacion  del | Personal  de Ila 01-12-17 Materiales de Oficina
usuarios o boletines desempefio
informativos |. Informar resultados con biblioteca 10-12-17 Técnicos $ 20

recomendaciones de mejora.

Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY
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Estrategia 4: MATERIALES PUBLICITARIOS AUDIOVISUALES

Responsable de la | Tiempos Recursos Financiacion
Acciones de mejora Tareas
tarea (inicio-final) necesarios Costos
1. Adecuacion del aula utilizando | a. Adecuacion de espacios fisicos
materiales oscuros que permitan | D-Resolver toda clase de situaciones 01-04-17 Herramientas $100
. gue contribuyan a contar con
una adecuada proyeccion de | gohacing adecuados a las necesidades | Personal de la 30-04-17
imagen. de los estudiantes - .
¢. Adecuacion de espacios con luz biblioteca y arquitecto
apropiada para proyeccién
d.Eleccion del mejor aula virtual
2. Equipamiento del aula, con | e Uso diario registrado de informacion
: . virtual Personal de la 01-04-17 Telas oscuras $ 1800
proyectores de imagen, asequibles
biblioteca y electricista 30-04-17 0 persianas

al manejo de los estudiantes

Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY
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Estrategia 5: PUBLICIDAD ELECTRONICA

Responsable de la | Tiempos Recursos Financiacion
Acciones de mejora Tareas
tarea (inicio-final) necesarios Costos
a. El Acervo bibliografico actualizado
1. Utilizar fuentes actualizadas de | P°F gestion interna de la biblioteca ;
. b. Base de datos de obras Directora y Personal de 01-04-17 Documentos  de $ 1000
libros c. Registro de servicios
biblioteca 18-06-17 apoyo Yy registro
bibliografico
e.Eleccion del mejor aula virtual
f. Uso diario registrado de informacion
virtual Directora y 01-01-17 Documentos  de $ 1800
g. Base de datos y direcciones
d. Levantamiento de una base de | electrdnicas de usuarios bibliotecarios 21-01-17 apoyo y registro

datos de los estudiantes por

especialidades

g. Redes sociales
h. Implementar centros de informacidn

y comunicacion satelital con apoyo de

las autoridades.

bibliografico

Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY
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Estrategia 6: ORGANIZACION DE ESPACIOS Y SENALIZACION

Responsable de la | Tiempos Recursos Financiacién
Acciones de mejora Tareas
tarea (inicio-final) necesarios Costos
a. Elaborar un proyecto de
implementacion de internet con anual
1. Dar aconocer a las autoridades virtual. 20-05-17 Oficios
L b.Gestionar ante las instituciones de
universitarias el proyecto a apoyo. Equipo Técnico de la 30-06-17 Proyecto $ 200
implementar. c. Delegar responsabilidades del manejo . oo
de equipos. Universidad Técnicos
2. Valorar los estados de los | d.Buscar un técnico para la valoracion
equipos tecnoldgicos de equipos. . : - -
quip 9 e. Elaborar un informe de estado y de Equipo Técnico de la 20-05-17 Técnicos $ 200
existentes. necesidades.
f. Presentar el informe detallado, para Universidad 30-05-17 Herramientas
conocimiento de las autoridades.
3. Realizar acciones coordinadas g.Adquirir proformas para la compra de
. . Lo materiales.
con arquitectura, ingenieria h.Seleccionar la mejor oferta. Equipo Técnico de la 20-05-17 Proforma de
civil para elaborar un plan de i. Gestionar presupuesto para realizar
L ) adecuaciones Universidad 30-06-17 compras $ 200
organizacion de espacios y j. Comprar los equipos bajo los
sefializacion. estandares previstos. Transporte

Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY
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Estrategia 7: FORMACION DE USUARIOS

Responsable de la Tiempos Recursos Financiacion
Acciones de mejora Tareas
tarea (inicio-final) necesarios Costos
1. Planificar espacios de | a. Elaborar un plan de capacitacion. técnico pedagogico Materiales de oficina
o i ; . Buscar financiamiento para eventos
capacitacion a los usuarios. programados. Facilitador 01-04-17 Documento de $150
. Ejecutar las capacitaciones.
. Poner en préctica lo aprendido. 01-05-17 apoyo
Técnico
2. Mantener una biblioteca activa _ _ Materiales de oficina
o . Analizar los esquemas de trabajo de cada
acorde con los requerimientos seccion bibliotecaria, de acuerdo a las Personal de la biblioteca 01-04-17 Técnicos $ 50
de inf L, ¢ I especialidades
€ Informacion queé tengan 10S | ¢ proponer temas de capacitacion 01-05-17
usuarios. g. Ejercer funcion de capacitacion del
personal de la biblioteca.
3. Usuario informado de Ila L
) ) . Informar politicas institucionales.
capacidad que tiene  la | i. Generar cambios de actitud del usuario Personal de la biblioteca 01-04-17 Materiales de oficina $ 10
bibliot I tacion d j. Prestacion de servicios basados en el
Ibfioteca, para fa prestacion de conocimiento de los usuarios 01-12-17

servicios.

Elaborado por: JUAN PABLO CRIOLLO SAQUIACARY
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CONCLUSIONES

Para concluir, haremos hincapié en la importancia de la implementacion de las

estrategias de servicio para el uso correcto de las herramientas de informacién

e La biblioteca no cuenta con estrategias y herramientas para una gestion adecuada
de la atencién y servicio al usuario

e Las teorias sustentadas en los temas de atencion al cliente no fortalecen las
herramientas para la construccion de politicas institucionales como medio para
una adecuada gestion y oferta de los servicios en la biblioteca hacia los usuarios

o Falta de atencion eficiente, debido a que la biblioteca no cuenta con personal
altamente capacitado en la aplicacién de las estrategias de servicio a los

usuarios.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda a la Biblioteca Juan Bautista VVazquez poner en practica las
estrategias desarrolladas en el presente estudio a fin de conseguir mejorar la
atencion al cliente en el centro de estudio.

e Fortalecer las teorias relacionadas con la atencion al cliente lo que permitira una
construccion adecuada de politicas institucionales

e Se recomienda capacitar al personal en la aplicacion de estrategias de servicios

planteadas; al finalizar los ciclos académicos
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ANEXOS

Entrada a la biblioteca




Sala donde se encuentran los libros de lectura de la biblioteca

Cursos de capacitacion a estudiantes

Diagnostico de estudiantes para establecer niveles de conocimiento sobre los
servicios que presta la biblioteca
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Cubiculos de lectura

Sala de lectura de la biblioteca campus Yanuncay
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