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INTRODUCCION

La atencién al piblico es uno de los servicios que
rindan las unidades de informacién. Puede considerarse
:onio el mids importante, va que es por medio de este servicio
ue el usuario tiene contacto con el acervo bibliografico.

Es 'por este motivo gque se debe proporc¢ionar un
servicio de calidad a los usuarios, los cuales necesitan
sentirse bien atendidos v complacidos del servicio gque
-eciben para tener la confianza de regresar en cualquier
romento con la certeza de que seran bien recibidos.

E]l presente trabajo ha sido elaborado pehsando en el
)suario, quien merece qgue se le brinde buena atencidon ¥y
adecuada orientacién en la bisqueda de informacidn. Se debe

tener al usuario como punto principal de las actividades

hibliotecarias. las cuales se desarrollan para darle un

mejor servicio.

Se espera colaborar en pequefia medida con las
bibliotecas universitarias v en general con las unidades de
informacién para mejorar su servicio de atencién al usuario,
guien es la razén de ser de toda unidad de informacidn.
haciendo conciencia en su personal, del importante papel que

juegan en la prestacién de Servicios.
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2. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

Los usuarios asisten a una unidad de informacidn
cuando buscan ' informacién para la realizacién de un
determinado trabajo., generalmente no tienen la costumbre de
asistir a ella con otros fines, como por ejempio aprovechar
su tiempo libre. En esto influye el hecho de que en la
unidad de informacién no reciben un servicio qué los atraiga
¥ los retenga como usuarios asiduos, haciendo gque su visita
& la unidad de informacién sea. mds agradable, pues, en la
mayoria de los casos, el usuario no es el punto de atencidn
principal para las personas que laboran en una unidad de
servicio bibliotecario, a esto se suma que al no tener los
usuarios el hdbito de lectura, no asisten constantemente a
iz unidad de informacidn. _

Por otra parte, el servicio gue algunas veces reciben
en ella no los atrae, porque debido a las miltiples
actividades de los Bibliotec6logos v a la cantidad de
informacién por procesar. asi come a la cantidad de usuarios
aque reciben, el USUARIO no es el PUNTO-PRINCIPAL de las
uritdades de informacioén.

Se tiene que considerar también el hecho de que
sisten muchéé diferencias individuales, de 12s cuzles no se
estd consciente: el tenerlas presentes ayuda muchc"para
zprender a tratar con los demés. Esto se refiere a el iado
humano de la calidad: al hablar de calidad se considera a

las personas, tomando en cuenta sus conductas personales e
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intergrupaies, los seres humanos tienen muchas cosas en
comin gue los identifican. aungue difieran en otras
caracteristicas.

La investigacién trata de mejorar ¢l servicio que la
unidad de informacidén brinda & los usuarios aplicando los
principios de CALIDAD TOTAL. va que pars ésta, el cliente
(usuario) es LO MAS IMPORTANTE. v asi se lograré que asistan
con mas frecuencia'a ella ¥ la consideren no sélo como una
fuente de informacién para la realizacidén de un trabajo.
sino como una fuente de conocimientos para ampliar su
cultura general. ¥ un lugar agradable v tranquilo para
invertir su tiempo libre en una buena lectura {(distracciém).

El arte de tratar a los usuarios como invitados se

define en cuatro pasos sencillos:

1. Transmitir una actitud positiva

2. Identificar las necesidades de los usuarios
3. Ocuparse de las necesidades de 10s mismos "
4. Procurar que la transferencia se repita

Fn sintesis. el objeto de la aplicacion de CALIDAD
TOTAL es darle al usuario un mejor servicio., La calidad v
la satisfaccidén del usuario son temas cuya importancia ha
sido objeto de una atencién creciente en el mundo. ..

La Organizacidén Internacional de Normalizacién .-I80-
se ha preocupado en Ila elaboracién de las Normas
internacionales de la Serie 9000, las cuales proporcionan

e

una respuesta a la necesidad de concientizar ¥ animar a las
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organizaciones ¥ a las empresas a gestionar los aspectos de
la calidad en sus actifidades de servicio de una forma més
eficaz. '

La Norma IS0 9004 se basa en ios princiiiios de g'e.stién
le Ia calidad, recdnociendo que el heche de no alcanzar los
dbjetivos de la calidad puede tener consecuencias
serjudiciales para el uswario, le organizacidn v la
sociedad.  Ademds reconoce que es responsabilidad de la
lireccién asegurar la prevencién de las fallas.

Para el presente trabajo se consultaron secciones de
licha norma para confirmar la urgente necesidad que existe
le proporcionar servicios de calidad en cualquier actividad
ue se realice, especialmente en una unidad de informacién.

Los conceptos, principios v elementos del sistema de
alidad que se describen en la Norma IS0 9004-2 "Directrices
ara la prestacién de servicios", se aplican a servicios
ropiamente dichos o en combinacién con la produccidn v el
uministro del producto. |

En principio, el usuario {interno o externol}, serd el
eceptor final del servicio, a quien se le debe brindar
eestra mejor atencidén.

La eleccién de los elementos operacionales v la medida
n que deben ser aplicados dichos elementos depende de
actores tales como mercado a servir. opciones de la
rganizaci6n, la naturaleza del servicio, los procesos del
ismo ¥y .las necesidades del cliente.
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3. PROBLEMA

Los usuarios sole asisten a la unidad de informacidn
para buscar iemas relacionados con un determinado trabajo.
influvendo en ellos el hecho de gue no son el punto de
atencidn principal del personal. quien muchas veces no les
brinda un buen servicio. por ello se plantea la siguiente
interrogante{ .Estaré consciente el personal de la
importancia que tiene e! dar un buen servicio a todos jos

usuarios por igual?



OBJETIVOS

General:

Desarrollar una estrategia v un

sistema de calidad de servicio

bibliotecaric apovados en los

principios vy técnicas de calidad

total.

Especificos:

4.2.1

4.2.3

4.2.4

Brindar a los usuarios «calidad de
informacién v de servicio, como politica
para la atraccién y retencién de los
nismos.

Motivar al personal de 1la unidad de
informacidén para que el usuario sea el
punto numero uno de todas las actividades.
Establecer criterios para la evaluacidn de
los servicios bibliotecarios.
Concientizar al personal de la unidad de
informacion del importante papel que
desempefian al hacer las cosas bien en

beneficio de los usuarios.
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. MARCC TEORICO

5.1 CALIDAD:

Es el conjunto de propiedades ¥ caracteristicas de un
roducto o servicio. que le confiere su aptitud para
atisfacer necesidades expresadas o implicitas. Es la
atisfaccién total del usuario: es  proveer bienes ©
.ervicios que consistentemente satisfacen o exceden las
xpectativas del usuario. (8:3)

la calidad estd convirtiéndose rédpidamente en un tema
sompetitivo en nuestros dias, sin embargo, es un concepto
‘acil de visualizar pero dificil de definir ¥ que puede
|levar a eguivocaciones.

Segun el norteamericano David Garvin, experto en temas
je calidad: "la calidad es sin6nimo de ’excelencia innata’.
ista opcién sostiene a menudo que la calidad no puede ser
jefinida con precisién, es una propiedad simple mno
analizable. que aprendemos a reconocer s0lo a través de la
sxperiencia". (13:8)

La calidad es la llave del éxito de todo empleado con
responsabilidad, es el cimiento sobre el gue se construyen

el éxito vy las ganancias de la empresa.
5.2  CALIDAD TOTAL:

"BEs la aplicacién sistemitica. estratégica. enfocada

en el usuario, v basada en el mejoramiento continuo de todos

P e e e = o — . -
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los actores y factores involucrados en la produccién de
bien o servicio" (PGCP-ICAITI}. (8:5)

No es una técnica, sino una actitud mental y una for
de vida; no es una responsabilidad del trabajador, sino
la Alta Gerencia; no cuesta, lo que cuesta es la ba
calidad, no es corregir lo hecho, sino prevenir lo que se
a hacer.

El servicio al usuario es responsabilidad de todo
personal de la unidad de informaecién, a veces se cree g
este servicio s6lo es obligacién del personal de circulaci
¥ préstamo, sin embargo, desde el Director hasta el emplea
de menor categoria proporcionan servicios al usuario
directa o indirectamente. Asi, todos CONTRIBUYEN a la bue

reputacién de servicios y cortesia en la Unidad.

5.3 USUARIO:

Es la persona que usa ordinariamente una cosa. "
que tiene derecho de usar de la cosa ajena con cier
limitacidn. Persona que utiliza con asiduidad los servici
de un profesional o empresa” (14:1360), en este estudio
unidad de informacién. ]

El que recibe un producto o servicio. Puede ser,

Gltimo consumidor, usuario, beneficiario o comprador, o u
unidad dentroc de la misma organizacién. EIl usuario va s
interno o externo a la organizacién serd el receptor fin

del servicio.



5.4 . SERVICIO: ' _

Es el resultado generado por las actividades en_ia
teraccién entre el usuario v el suministrador y por las
tividades internas de éste para satisfacer las necesidades
1 usuario.

La entrege o utilizaci6n de bienes tangibles puede
rmar parte de la prestacién del servicio.

El producto o servicio es el paquete de beneficios que
enen un valor especifico para su adguiriente ¥ que es
sicionado en su mente mediante un concepto que lo presenta
mo diferente a los demds. Esto se aplica tanto a los
-oductos tangibles tradicionales como a los intangibles o
stvicios., Un produéto llega a tener un valor mds allé de
y que aparentemente parece, un cliente adguiere un
-oducto por 1o que hace, no por lo que es; significa que
lqguiere funciones, beneficios, y valor que le proporciona
[ produtto ¥ no por el productoc mismo. Por ejemplo: Un

sctor no compra un libro, sino informacién y conocimientos.

5.5 CARACTERISTICAS DE LOS USUARIOS:

Dentro de toda organizacidn existen 'personas’, de las
sales depende el comportamiento organizacional, el andlisis
aplicaciones de los pensamientos, sentimientos y acciones
ctitudinales del factor humano.

El ser humand vale, lo gue produce es esencial para su

ropio bienestar y también para el bienestar de otros. Es
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importante conocer las caracteristicas de la personalidad
humana. para saber cémo ¥y por qué se comportan los demds de
la forma que lo hacen. v cémo debemos reaccionar ante una
situacion problemdtica para resolverla. En esto ayvudara
mucho el conocer las bases del Andlisis Transaccional.

El conocer la forma en gue las demds personas se
conducen, avudard a comprender y a aceptar los diferentes
caracteres de las mismas., va que a una unidad de informacidn
asisten personas con tan variadas personalidades que es
dificil aceptarlas tal como son, sin que esto cree cierto
problema para la persona encargada de atencidn al piblico.
Asi tenemos que a la unidad de informacién !legan personas
timidas. calladas, serias. sonrientes, enojadas, discretas,
extrovertidas o exigentes, v la persona encargada de
circulacién debe atenderlas a todas y & cada una de ellas
con la misma amabilidad v esmero. He agui la importancia de
conocer las diferencias individuales gue existen en la
personalidad humana.

A continuacién, para ampliar lo anterior, se incluyen
conceptos de gué es v co6mo Tfunciona el Analisis
Transaccional, técnica gque brinda un discernimiento que
permite el conocimiento de nuestras debilidades v fortalezas
a nivel de conductas personales e intergrupales para que
posteriormente, se apliquen sistemas de cambio que guien la

bisgueda del éxito.
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La estructura de la perscnalidad es el conjunto de
artes que conforman & la persona, estd formada por los
estados del YO". Cada persona, independientemente de su
dad, sexo, raza, tiene tres pautas de pensamiento,
entimiento v conducta que se pueden claramente identificar.

Estos estados son:

- Estado Nifio del YO

- Estado Padre del YO

- Estado Adulto del YO

- El Estado NINC DEL YO contiene todos los
mpulsos naturales de un infante. En é1 se encuentran 1la
ntuicién, la creatividad, v las emociones bdsicas (alegria,
risteza, cblera, afecto vy miede). La energia que lo mueve
s la satisfaccién de sus necesidades bédsicas. Actda en
uncién de: "gquiero” o "no guiero"; "me gusta" o "no me
usta". Se caracteriza por ser egoista, afectivo, mezquino,
nquisitivo, que jumbroso, caprichoso v manipulador.

- El esiado PADRE DEL YO contiens ias grabaciones de
ctitudes y comportamientos observados en los padres. Lz

v

ersona actta, habla v hace gestos aprendidos de sus figuras

arentales. Actia en funcidn de: "debes" o "no debes"; "es
ueno” o "es malo". Contiene varios tipos de grabaciones,
oT ejemplo: todos los "no" que se le dicen a un nifio;
odas las normas., reglas, tradiciones, prejuicios y herencia

ultural.
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Puede adoptar dos tipos de comportamiento,
‘pPermisivo y consolador (Padre protector) ¥ el severo
intolerante (Padre critico).

- El estado ADULTO DEL YO se orienta hacia
realidad y la recoleccién objetiva de informacién, s
importar la edad de las personas. Es organizado, adaptabl
inteligente v calculador desapasionado.

Actda en funcidn de "me conviene" o "no me conviene
Pone a prueba la realidad, actualiza los datos del esta
padre y evalta la conveniencia de expresar el estado nifi
por ello puede tomar decisiones generalmente acertada
Utiliza-el andlisis, el razonamiento v la logica. Podr
decirse que es la computadora personal que todos 1levam
interiormente.

Al conocer la estructura de la personalidad se podr!
comprender las diferentes actitudes de los usuarios,

actuar de la manera mids apropiada para atenderlos de mejc
forma.
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5.6 IDENTIFICACION. DE LAS NECESIDADES DE Los
USUARIOS:

Es importante saber lo gque los usuarios desean, lo que
necesitan, lo que piensan, lo gue sienten, si estén
satisfechos, v si regresan.

Todos los usuarios, sin importar el tipo de actividad
que desarrollan, tienen necesidades humanas bdsicas en mavor
o menor grado. Algunas de las necesidades humanas comunes

s0omn:

- necesidad de sentirse bien recibido

- necesidad de sentirse comodo

- necesidad de ser comprendido

- necesidad de sentirse importante

- necesidad de ser apreciado

- necesidad de ser conocido o recordado
- necesidad de ser respetado

- necesidad de un servicio puntual

- necesidad de un servicio ordenado

- necesidad de recibir ayuda o asistencia

Necesidad de sentirse bien recibido: Ninguna persona
que esté tratando con usted y se sienta como una extrafa
regresarid. La gente necesita sentir que se alegra de verla

¥ gue su asunio es importante.
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Necesidad de sentirse comodo: Los usuarios necesitan
comodidad fisica, un lugar donde esperar, descansar, hablar,
estudiar, planificar, o hacer negocios. También necesitan
comodidad psicolégica, la seguridad de que se les atenderd
en la forma adecuada, y la confianza de que usted satisfara
sus necesidades.

Necesidad de ser comprendido: Aguelios que eligen su
servicio necesitan sentir que se estén comunicando con usted
en forma efectiva. Esto significa que se interpretan en
forma correcta los mensajes que envian; las emociones o
barreras del lenguaje pueden interponerse e impedif una
comprensidn adecuada.

- Necesidad de sentirse importante: El ez v la
autoestima son poderosas necesidades humanas. A todos nos
gusta sentirnos importantes, cualquier cosa que se haga para
que el individuo se sienta especial serd un pasec en la
direccidn correcta.

Necesidad de sentirse apreciado: FEs otra necesidad
humana gue influyve mucho en hacer sentir valiosos a los
demds, lo que contribuye positivamente en sus actitudes v en
continuar haciendo uso de sus servicios.

Necesidad de ser conocido o recordado: Es una
satisfaccién para los usuarios saber que al llegar a algin
" lugar recibird una sonrisa o una cara agradable por no ser

una persona desconocida.
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Necesidad de ser respetado: El respeto agrega valor
& un servicio. Es importante saber respetar los derechos
de los demAs, para recibir respeto en reciprocidad..

Necesidad de un servicio puntuél:‘ Es importante'tener
presente el fTactor tiempo de los clientes o usuarios para
poder brindarles un servicio de calidad. Para toda persona,
el invertir su tiempo en esperar ser atendido es una falta
de consideracidn gue ocasiona malestar v disgusto., va que
para cada uno, "su tiempo es de oro”.

Necesidad de wun servicio ordenado: Es muy
desagradable recibir por partes. o en forma incompleta algin
trabajo o servicio, por lo gque al brindar un servicio
ordenado, se estard llenando a cabalidad las expectativas
del usuario.

Necesidad de recibir ayuda o asistencia: Es de mucha
utilidad anticiparse a las necesidades de los usuarios, ¥y
tomarlas todas en cuenta. Se deben ofrecer servicios
adicionales a los que ha solicitado; tratar de mejorar el
servicio cada dia, y posteriormente, ofrecerlo o prestarlo
sin que &l lo solicite.

Se pueden identificar las necesidades poniéndoles
atencién a las mismas. Esta es la capacidad para entender
lo que ellos pueden necesitar v querer. Va mds alla de la
puntualidad y anticipacidn porque exige que se sintonice con

las necesidades humanas de ellos.
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Para identificar las necesidades de los usuarios, ¢
debe entender cudles son las basicas, pues, al igual qu
Cualquier otra persona, necesitan: ayuda, respetc
comodidad, empatia, satisfaccién, apoyo, ¥ una car
amistosa,

Saber escuchar es una forma de identificar Ia

necesidades del usuario. Cinco maneras de escuchar mejo
son:

[

dejar de hablar cuando su usuario habie

%)

evitar las distracciones

3. concentrarse en lo gue la otra persona est
diciendo.

4. buscar el significado "real" a su solicitud

5. darle "retroalimentacién” al emisor

Todo establecimiento de servicio al cliente deberi:
tener formas de obtener retroalimentacién de los usuarios.

La mejor forma de identificar las necesidades de los
usuarios es tratar de ponerse en su lugar, observar las
cosas desde su punto de vista.

5.7  TRATO CON LAS PERSONAS:

No se ha acondicionado o pPreparado a las personas para
tratar a los demds dentro de sus propias organ1zaC1unes, de
la misma forma que tratan a sus usuarios externos., También
los compafieros de trabajo son usuarios, sélo que internos.

Nadie trabaja solo! §in el respaldo y la cooperacién
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del personal interno, es dificil satisfacer a los que
cominmente se ven como nuestros ‘verdaderos’ clientes
{quienes compran nuestros productos o servicios). La
satisfaccién del personal interno proporciona un eslabén
vital en la cadena que lleva a la satisfaccién de los
usuarios fuera de la organizacidn.

Con frecuencia las personas no comprenden que trabajar
duro no es lo mismo que satisfacer a los usuarios. Como
resultado frecuentemente las personas trabajan durc v se
siente frustradas porque los usuarios quedan insatisfechos.

Cuando se es capaz de ver cémo el trabajo que se
realiza beneficia a los usuarios, la satisfaccién aumenta,
¥ le da un mayor significado al trabajo.

Tanto en el sector piblico como en el privado, las
organizaciones reconocen que la satisfaccién del usuario es

la clave del éxito continuo.

5.8 EL LADO HUMANC DE LA CALIDAD:

El factor humano esrel motor del desarrollo, v no
puede haber ningiin cambio sustancial de la calidad@ en
ninguno de sus aspectos, si no le damos la importancia que
éste merece.

No se trata Unicamente de tomar en cuenta aspectos
sentimentales o emocionales de las personas, va gue esto da
ma visidén muy restringida.

Al revisar la evolucién histérica de las ciencias

TR AT 0 A
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administrativas se encuentra que al principic sélo
consideraba importante la fuerza labora! del hombre. E:
es una de las razones por las cuales se adoptaron enfoqi
financieros o ingenieriles para abordar la administracidn
personal en las organizaciones. S¢io es hasta ép
reciente que se le da gran importancia a la persona como
SER INTEGRAL. (Esto es, considerado como "ser bic-psi
social", ¥ no sélo como "ser econdmico" o "ser laboral")

De esa cuenta es que, en la actualidad. puede habla
con propiedad de un Sistema de Calidad, pues va
consideran todos los aspectos higiénicos y motivacionales
los individuos en el ambiente de trabajo., con lo cual
puede hablar de una "administracién de la calidac
utilizando "métodos de calidad" para obtener “"calidad”
través de "seres-humanos-productivos-de calidad”.

La administracidn de personal ha sido reconocida o
tal desde hace aproximadamente 50 afios. Sin embargo, o
campo de prdctica y de especializacién funcional sus raic
peneiran profundamente en el pasado, ha sido necesa
siempre que han existido grupos de personas para logi
objetivos comunes. Los dirigentes (individuos responsabl
de dirigir y manejar las organizaciones), desde siempre
han visto enfrentados a la necesidad de proporcionar cie:
tipo de entrenamiento, motivacién, direccién vy remuneraci
a la gente a su cargo. Aungue sdlo fuera a base de "er;

y acertar",
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Sin embargo, poco a poco ha sido necesario ir haciendo
mejoras en los procesos. Muchos adelantos han sucedido como
respuesta a necesidades o presiones especificas que se
originaron en crisis militares, econémicas o sociales. Més
frecuentemente, las me joras se han desarrollado lentamente,
durante largos periodos de tiempo.

Algunas nociones de desarrollo surgen en la Edad
Media. En esta época las relaciones de libre empleo
(similares a las actuales) comenzaron a emerger. El
crecimiento de pueblos y ciudades creaba una nueva demanda
de produccién de bienes y servicios ¥, generaba fuentes de
empleo para quienes deseaban escapar de su condicidén de
siervos del sistema feudal.

Los artesanos especializados se unieron para formar
zremios los cuales establecieron controles y reglamentos
relativos a sus oficios, estos gremios fueron precursores de
tas asociaciones patronales de la actualidad y avudaron s
Jroporcionar las normas de artesania v bases para el
mtrenamiento de aprendices, que actualmente todavia
lecesitan quienes desean incorporarse a un oficios para los
jornaleros las oportunidades eran limitadas, muchos de ellos
ie vieron obligados a continuar trabajando para los maestros
Irtesanos. Como resultado, se principiaron a formar
'remios, que se asemejaban a los sindicatos industriales de
0y.

Antes de la Revolucién Industrial, la mavoria de los
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productos eran manufacturados por peguefios talleres o en ¢
‘hogar del artesano (métodos de produccién caseros). I
Revolucién Industrial estimuld el crecimiento de f4brics
debido a la disponibilidad de capital, del trabajo libre, ¢
equipo movido por energia, de técnicas mejoradas ¢
produccién ¥ de la creciente demanda de articulc
Tabricados.

De esta situacion surgieron las fébricas, las cuale
podian ofrecer precios méds bajos que las industrias casers
v los talleres pequefios.

Sin embargo, el sistema -con su especializacién en e
trabajo~ origind nuevos problemas en el &4rea de la
relaciones humanas, ya que se crearon muchas taress 1
especializadas v repetitivas, con lo cual el trabajo tendi
a ser mondtono y poco interesante, asi como insalubre
peligroso.

A diferencia de los artesanos gue gozaban de ciert
grado de seguridad econdmica, en virtud de contar con un
habilidad negociable, el trabajador de las fabricas perdi
seguridad debido a gue podia ser reemplazado fécilmente po
otros individuos que se entrenaban con rapidez, par
ejecutar el mismo tipo de trabajo. Por esta razén. tenia
poco poder de negociacidén para mejorar su situacién.

A partir de esa época se presentan en forma incipient
muchos problemas que se han convertido en tipicos retos 4

la ‘administracién de personal. Si bien en mucha
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wwganizaciones de la actualidad los mismos se han superado,

:stos siguen siendo puntos por resolver:

a) Como organizar

b) Coordinar

c) Controlar v

d} Motivar las actividades de un gran nimero de

personas-y al mismo tiempo, prever su
bienestar, seguridad v moral.

Un concepto muy funcional! es el gue dice que
'administrar es hacer a través de otros". Esto clarifica
jue quien administra no necesariamente debe saber hacerlo
;0do. Pero es un funcionario tal que es capaz de coordinar
r proveer todo el ambiente necesaric para gque "su gente"
.ogre los resultados deseados en la organizacidn. {8:3)

La administracién de personal no enfoca la parte
‘inanciera de la empresa, son lineamientos bdsicos para

saber tratar a la gente’.

5.9 CUESTIONARIOS PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL
USUARIO:

Para medir la calidad de los productos vy servicios, se
lebe tener presente gue calidad es el grado en el cual los
wroductos satisfacen los requerimientos de las perscnas gue
os usan. Se distinguen dos tipos: Calidad de disefio ¥
:alidad de conformidad.

La calidéd de disefio refleja el grado en el cual un

" T < - [ — -



22

producto o servicio posee una caracteristica prometida. P
ejemplo, un automévil con detalles de lujo seria considera
por tener una mejor calidad de disefio que oiro automovil g
no tenga estas opciones. La calidad de conformidad refle
el grado en el que el producto o servicio cumple con
disefio prometido.

Estos aspectos de la calidad pueden ser medidos. L
mediciones le dan a la organizacién una exacta indicacién «
que los procesos de su empresa estén siendo bien hechos.
determinan la calidad de los productos y servicios qu
resultan de estos procesos.

La medicidn ayuda a una organizacién a: 1} determine
como estdn trabajandc sus procesos; 2) permite conoce
donde se necesitan cambios para hacer mejoras, si Ic
cambios son necesarios; y 3) determinan si los cambic
dirigen a mejoras,

Varias técnicas de medicién pueden indicar la calida
de los procesos de la organizacién, los productos
servicios., Por ejemplo, en una industria de manufactura
los procesos para producir piezas, conducen a medicién d
tamafio, cantidad, color, etc. En  industrias no
manufactureras, las mediciones pueden incluir tiempo par
completar un servicio, o el nimerc de €ITOTEes esSCcritos en u
informe en particular. A

Recientemente se ha visto la tendencia de utilizar mé

mediciones subjetivas o ’suaves’ como indicadores ds
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calidad. ©Estas mediciones son ‘suaves’ porque enfatizan
percepciones o actitudes en vez de un criterio més objetivo.
4 menudo es necesario utilizar estas mediciones porque los
indices objetivos no son aplicables para apreciar la calidad
le los servicios. También las compafiias estdn simplemente
interesadas en obtener un claro entendimiento de las
»ercepciones de sus clientes. Las mediciones ‘suaves'®
incluyen cuestionarios de satisfaccién del cliente para
leterminar la percepcién v las actitudes de los mismos, con
respecto a la calidad del servicio o producto que
-ecibieron. asi como cuestionarios de actitud de empleados
>ara apreciar sus percepciones acerca de su trabajo diario.

Se puede mencionar que el uso de cuestionarios de
;atisfaccién son mas apropiados para las organizaciones del
iector de servicio, que para las industrias de manufactura,
:n las cuales, la calidad se evalla por medio de los
roductos que elaboran. 8i se mide el tiempo involucrado en
& prestacién de un servicio con un cronémetrc, se verd si
:ste se brinddé en un tiempo corto o rédpido, pero esto no
ndicard si para el usuario el servicio se completd en el
iempo que €] queria o si lo necesitaba con mds rapidez o si
a calidad del servicio era la esperada.

La calidad de los productos se determina, en parte, al
umplir y satisfacer los requisitos que solicita el usuvario;
n los sectores de servicios la medicidén de la calidad se

valda mejor por medio de la percepcién de los usuarios con

!
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respecto al servicio recibido.

Los cuestionarios de satisfaccién sirven para dar
conocer la opinién de ios usuarios Tespecto a los servicio
que reciben.

Hay diferentes tipos de cuestionarios. algunos sél
piden informacién superficial, otros un poco mds profunda

En el desarrolle del Prbyecto de aplicacién de calida
total en una Unidad de Informacién se detalla la elaboracid

de los cuestionarios de satisfaccién de usuarios.

5.10 CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS:

Las caracteristicas de calidad que deben contener lo

servicios se detallan a continuacidn:

- Tangibles: Instalaciones fisicas, equipo y
eficiencia del personal

- Confiabilidad: Capacidad para ejecutar e
servicio ofrecidc en forma segura -
correcta ‘

- . Bensibilidad: Dese0o genuino de servir a.
uswario y proporcionarle un servicic
réapido

- Confianza: Conocimientos v cortesia de los

. empleados, su habilidad para infundia
confianza

- Empatia: Esmero en la atencién personalizad:

que la empresa brinda a sus clientes
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Caracteristicas distintivas: Aspectos de
servicio que lo distinguen del servicio
prestado por otras empresas, o gque le
agregan valor a los usuarios

Calidad percibida: Reputacidn, sentimientos
positivos o negativos que las personas
asocian a los servicios basdndose en
experiencias anteriores con la unidad de

informacién.
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MARCO METODOLOGICO

6.1 UNIVERSO O POBLACION (MUESTRA}

Considerando gue en Guatemala hay aproximadamente un
ill16n de estudiantes de nivel superior, se tomd como
jestra & 20 estudiantes de cada universidad, asi como a 20
suarios de la Biblioteca de ICAITI, lo que representé un
5% del total de la poblacién estudiantil universitaria

120 alumnos en total).

6.2 INSTRUMENTOS
Se utilizé . un cuestionario ¥y se Trealizé una

ntrevista dirigida. (Anexos 1 ¥ 2).

6.3 ANALISIS ESTADISTICO

Se realizé un andlisis estadistico descriptivo de la
nformacién recopilada a través del cuestionario v de la
ntrevista, presentando los resultados en forma de

;abulaciones.
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7. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Se visitaron las cinco Bibliotecas Universitarias,
seleccionando 10 estudiantes de «cada una para que
completaran el cuestionario y asi determinar el grado de
satisfaccidn que estdn . recibiendo del servicio
bibliotecario, la frecuencia con gue asisten a ella, los
motivos por los que asisten ¥ su opinién de cémo mejorarla.

Ademés se realizaron entrevistas dirigidas a otros 10
estudiantes de las mismas universidades, para obtener su
opinién en cuanto a la calidad del servicio que reciben en
las Bibliotecas.

A continuacién se presentan los resultados obtenidos
en forma de porcentajes, de acuerdo a las respuestas
recabadas del cue_s.tionario v de la entrevista} v en el Anexo

-

3 se incluven las graficas correspondientes.

7.1  CUESTIONARIO

7.1.1 Frecuencia de asistencia (Grafica No. 1}
En la primera pregunta del cuestionario "Visita
frecuentemente esta B.ibl'ioteca?", con las
opciones Si v NO, se” obtuvo el .sigulente
resultado: El 79% de estudiantes visita
frecuentemente la Biblioteca. El 21% no la
visita con frecuencia. Por consiguiente, se
deduce que la mayoria de los estudiantes si

acostumbran asistir a la unidad de informacidn.
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7.1.2 En la pregunta nimero 2 se especifica la

7.1.3

frecuencia con la que se asiste, con los

siguientes resultados (Grafica No. 2):

- diariamente 6%
~ 3 veces a la semana 31%
- 1 vez a la semans 26%
- 1 vez cada 15 dias 13%
- 1 vez al mes 20%
- 1 vez cada 3 meses 2%
- 1 vez cada 6 meses 2%

noténdose que los usuarios no asisten con una
periodicidad constante, sino que esta varia, de
acuerdo a sus necesidades de informacidn.
Motivos por los que asisten {Grifica No. 3}
Se les pregunté "Por qué asiste a la
Biblioteca?" ofreciéndoles varias opciones,
siendo sus respuestas:
— Para buscar informacidén relacionada con su
trabajo 30%
- Para elaborar un trabajo
universitario 58%
- Para buscar una lectura amena
en sus ratos libres 5%
- Para aprender algo més de

cultura general 5%
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- Por e] silencio y ambiente

agradable 2%
Resumiendo gue la mavoria de estudiantes sdlo
llega a la unidad de informacién cuando tienen
necesidad de elaborar un trabajo universitario.
Material solicitado (Grafica No. 4)
Para indagar si el material que necesitan lo
encuentran en la unidad de informacidén. se les

dieron las siguientes opciones:

- siempre 9%
- frecuentemente 61%
~ a veces 30%

Por lo que se deduce que es bajo el porcentaje
de las personas que si encuentran toda la
informacién gue buscan

Ayuda del personal (Gréafica No. 5)

Para comprobér si la colaboracién del personal
es espontdnea, se les preguntd: "Reciben ayuda

del personal sin necesidad de solicitarla?",

respondiendo:

- siempre 13%
- frecuentemente 26%
- a veces 24%
- nunca 37%
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Por el resultado obtenido se deduce gque |
usuario debe. en la mavoria de los caso
solicitar avuda del personal; es necesario hac
reflexionar al personal que debe brindar avw
al usuario sin gue se le solicite. En algun
casos puede ser un simple /lo puedo ayudar?
inecesita ayuda?

Servicio recibido (Grafica No. 6)

Para conocer la satisfaccién en cuanto
servicio que reciben por parte de la unidad
informacidn, se les preguntd: "Salen satisfech

del servicio recibido?”

- siempre : 26%
- frecuentemente 46%
- a veces 26%
- nunca ' 2%

Una buena mayoria si sale satisfecho ¢
servicio. aungue se debe mejorar un poco en
prestacidn del servicio biblictecario, para g
sean mds los que salgan satisfechos.
Atencidén recibida {(Grédfica No. 7)

Para saber si el trato que reciben es bueno,
les pregunté: "La atencidén gque reciben
agradable y amigable?", contestando

siguiente:
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- siempre 33%
- frecuentemente - 37%
- a veces 30%

Ninguno de los porcentajes es considerablemente
alto, por lo que se debe trabajar en mejorar la
atencién gue se les brinda a los usuarios

Atencién inapropiada o descortés (Grafica No. 8)
Para conocer si alguna vez se han sentido

incdmodos en el servicio recibido, se ies hizo

esta pregunta: "Son atendidos en forma
inapropiada = © descortés?”, a lo que
respondieron:

- frecuentemente 7%

- a VvVeces 36%

-~ Tunca 57%

La mavoria no se queja de una mala atenciotn,
pero si existen algunos casos, qQue deben
evitarse.

Mejoras en el servicio (Grafica No. 9)

Se les pregunté si les gustaria que el servicio
de la Biblioteca mejorara, respondiendo:

- sf 89% - no 11%

La mayoria de los estudiantes respondié que si
les gustaria que el servicio mejorara.

Para ampliar esta respuesta se les pidid que

dieran sugerencias de cOmo me jorar el servicio,

- . 1 -
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- consultar v prestar libros 16%
- preparar examenes privados 2%
- elaborar tesis 6%
- estudiar 20%
- investigar 24%
~ ¥ como lugar para leer 8%

De acuerdo a estas respuestas. se detecta que la
mayoria llega a investigar, aungue Son bien
variados los motivos por los que asisten.
Considera importante asistir a una Biblioteca?
(Grafica No. 13)

Ei 100% afirmé gue si es importante asistir a
una biblicteca, va que es alli donde se adguiere
informacién v conocimientos sobre cualquier tema
del saber humano, v es la base para adquirir una
cultura general extensa.

Servicio recibido {Grafica No. 14)

Se solicitdé la opinidén de los estudiantes
respectoe al servicic gque reciben en la
biblioteca, para ver cudl es su opinidén de la
forma en gue son atendidos v respondieron de la

siguiente manera:

—~ excelente y bastante eficiente 7%
~ bastante bueno y de primera 7%
~ muy bueno ' 10%

bueno 35%
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- adecuado v aceptable 7%
- regular aunque estd mejorando 6%

- bueno en sala de lectura y
malo en la atencién al piblico 5%

- no tiene problemas aungue es

un poco lento 4%
- no se puede exigir mucho 2%

- tienen mala organizacioén y mucho

papeleo, deben modernizarse para

dar un buen servicio 5%
- regafian mucho 2%
- ¢l servicio es malo, pues no

encuentran la informacidn que

buscan 10%
Satisfaccién del servicio {Grafica No. 15)
A pesar de las diferentes opiniones recibidas,
la mayoria de estudiantes respondié que si sale
satisfecho del servicio recibido, pues, aungue
no les parezca algo del servicio, el resultado
es satisfactorio, al preguntirseles dieron las
siguientes respuestas:
- e] 90% si sale satisfecho
- el 5% casi siempre

- el 5% no sale satisfecho{
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7.2.6 Ha recibido una mala atencién por parte &
personal de la biblioteca? {(Gréfica No. 16)
Las opiniones sobre el servicio recibido 1
coinciden con las respuestas que dieron :
preguntdrseles si han recibido una mala atenci¢
poT parte del personal, ya que aungue su opini¢
del servicio recibido sea una. su opinién de w

mala atencién por parte del personal es

siguiente:

- no 86%
- un poco de indiferencia 2%
- 8i 8%

- no del personal

)
32

sino del servicio

b3
3%

- s0lo se reciben regafios

-

[V
-1

.7 Qué considera necesario cambiar en el servici
gue brinda la biblioteca? (Gréafica No. 17)
Las sugerencias para mejorar el servicio fuerc
las siguientes:
~ todo estéd bien 5%
- que el personal brinde la avuda
necesaria en la biisqueda de bi-
bliografias, brindando atencién
v orientacién en forma mds &gil 20%
- el servicio de fotocopias para

evitar colas 5%
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- un fichero accesible., pues a las
personas que no tiene conocimiento
de inglés se les hace dificil

consultarlo, con un &rea mis

amplia para el mismo 5%
- una mejor organizacidn 5%

- ampliaci6n de las instalaciones 10%
- automatizacidn 20%
- colocar letreros de orientacion

para facilitar la localizacidn

de la informacion 10%
- respeto hacia los demés, pues

algunas personas hacen mucho

ruido 5%
- tener.més libros nuevos ¥

actualizados, con varias copias

disponibles, en caso de alguno

esté prestado 15%
Conocimientos de Calidad Total
Los estudiantes entrevistados verbalmerite dieron
su punto de vista acerca de calidad total ¥ de
ia posibilidad de aplicarla a una unidad de
informacién. Unicamente una persona respondié
que no valia la pena aplicar calidad total & una

biblioteca.

[ PRrEas 31 12 RSN 67 SAR CARICS OF GOATEVALE
,_.__mﬁﬁi_j_{*‘ﬁ?f_'&Lj Tentral '

< e ——

I . ; —1

1
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7.2.9 Futuras visitas (Gréfica No. 18)
El 100% contesté que al recibir un mejc
servicio regresarédn con mids frecuencia a |
Biblioteca pués eso los motiva para volver

esto haréd su visita més agradable.

En base a los resultados obtenidos en el siguient
capitulo se propone un provecto, con el fin de brindar 1
servicio mds eficiente en la atencién de los usuario:
quienes merecen recibir todo el interés v esmero de |

persona a cargo del servicio de circulacidén.
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PROYECTO DE APLICACION DE CALIDAD TOTAL EN EL SERVICIO
QUE SE PRESTA A LOS USUARIOS DE UNA UNIDAD DE
INFORMACION '

8.1 INTRODUCCION

El servicio tiene la particularidad de ser intangible:
su calidad no se administra como la de los productos
industriales, su prestacién y su consumo son simulténeos. al
contrario de lo que ocurre con los productos que primero son
fabricados v luego han de venderse v ser utilizados, la
productividad se expresa en términos de satisfaccidén del
usuario vy en consecuencia se mide por el aumento ’de
solicitudes de informacién’.

Para que el servicio de la unidad de informacidn sea
mis efectivo y eficiente, se puede aplicar una serie de
técnicas de gestién de calidad desarrolladas por la
industria, desde los circulos de calidad hasta los miltiples

métodos de busqueda vy eliminacidn de errores.

|

————— : bl
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PASOS A SEGUIR PARA DESARROLLAR UN SISTEMA Di
CALIDAD DE SERVICIO BIBLIOTECARIO

Se deben tomar en cuenta los siguientes pasos pare

desarrollar un sistema de calidad de servicio bibliotecario:

ko

L¥5]

=]

Concientizar al personal de la importancia de
aplicar calidad total en todas sus actividades
Concientizar al personal sobre la importante
labor que desempefian en la atencién al usunario
Situar al usuario como punto nimero uno de todas
las actividades

Evaluar los servicios bibliotecarios por medic
de cuestionarios de satisfaccién

Capacitar al personal en la atencién al usuaric
Formar al personal con las herramientas de
calidad total, {(circulos de calidad. grupos de
mejora} y con las técnicas especiales {espina de
pescado, tormenta de ideas, histograma, etc.)
para gue los apliquen en sus actividades
diarias, y los utilicen en la resolucién de
rreblemas puntuales.

Motivar al perscnal a hacer las cosas bien desde
la primera vez, todas las veces, en beneficio de
su propio trabajo y en beneficio de 1los

usuarios.
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Es muy importante que el personal esté consciente que
al aplicar calidad total en todas sus actividades, su
trabajo mejorars en gran medida, v se sentird muy satisfecho
de ser una persona de calidad, trabajando con calidag@ ¥y
viviendo con calidad,

Se debe hacer conciencia en el personal de la labor
tan importante Que desempefian en la atencién del usuario,
bues sin usuario. no 'hay unidad de informacién ¥V por
consiguiente no tendrin trabajo. Si los usuarios se sienten
complacidos con g atencién que reciben, regresarédn
constantemente a la unidad Y valorardn el servicio gque
reciben, _

El usuario es la Tazén de ser de 1la unidad de
informacién, y por este motivo se debe pensar en ellos como
:1 punto Principal de todas las actividades que se realizan.
;ade accién que se desarrolla es en beneficio de log
Isuarios vy para satisfaccién de los mismos.

Para conocer la efectividad de los Servicios que se
Tindan, es de mucha utilidad evaluarlos con cuestionarios
e satisfaccién, los cuales reflejan la complacencia que los
svarios sienten al recibir los servicios bibliotecarios.

Para lograr que el personal brinde un buen servicio,
¢ le debe capacitar con cursos de relaciones humanas los
uales ayudaran & Que su trato con los usuarios sea mas
gradable y cordial.

M

-
ey
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Los circulos de calidad pueden formarse para encontrar
solucién a problemas puntuales. Por ejemplo: Para
digeminar la informacién en forma mas eficiente. se puede
splicitar & los usuarios que llenen una boleta de perfil, ¥
asi conocer sus intereses ¥ avisarles de la informacién
recién adquirida. Este seria el resultado del andlisis de
cémo difundir la informacidn para que todos estén enterados
de io que se recibe. Las otras técnicas de calidad total
pueden contribuir a me jorar los servicios. En el glosario
se describen ias herramientas y las técnicas gue se pueden
utilizar.

El hecho de que la calidad sea, en parte subjetiva, no
impide que se puedan definir normas precisas. Ademas un
sistema eficaz de prestacion de servicio no deberia eliminar
la sonrisa de quien lo recibe.

Para eliminar errores se debe imponer una disciplina
constante. En servicios no existe término medio, hay que
aspirar a la excelencia, al cero defectos. atendiendo los
detalles es como se logra mejorar la calidad de 1los
servicios.

Usualmente, para la agilizacién de bisqueda en el
catdlogo, los usuarios preguntan directamente a la persond
encargada de circulacién, quien debe estar bier
familiarizada del material y de los encabezamientos d¢
materia que se encuentran en el catélogo. Para brindar w

servicio més rapido en este sentido, lo mas recomendabl¢
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ria tener el catdlogo en forma automatizada, lo que
rmite recuperar toda la informacidén que estd disponible
bre determinadc tema con una agilidad y exactitud
tables.

En el mundo de los servicios, calidad no significa
cesariamente lujo, ni algo inmejorable. Un servicio
canza su nivel de excelencia cuando responde a las
mandas de un grupo seleccionado; es aconsejable tener un
z6n de ’sugerencias’ para asi poder saber cudles son las
cesidades de los usuarios v cdmo darles solucidn a las
smas. En él se recibirdn sugerencias desde un titulo
evo a adguirir, cambiar alguna politica de préstamo,
evas ideas, opiniones, hasta como brindar un servicio
terminado. Para ello se pueden colocar, a la par del
zOn, unas boletas especiales con los temas sobre los que
unidad de informacidén desea recibir comentarios.

Inclinarse al cero defectos es la tnica garantia de
ito a largo plazo. Esto quiere decir tener usuarios
tisfechos todo el tiempo, por haber encontrado el material
e necesitaban ¥ haber recibido un servicio satisfactorio.

Para establecer un sistema de calidad de servicio
bliotecario se debe instituir una estructura organizada de
1 manera que cada miembro del personal conozca sus
sponsabilidades, atribuciones, los procedimientos, los
ocesos ¥ los recursos necesarios para llevar a cabo con

lidad cada una de las actividades que se desarrollan en
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beneficio de los usuarios.

Un sistema de calidad se disefia para asegurar 1
continua repeticién de las caracteristicas del servicie, la
cuales estdn implicita o explicitamente de acuerdo con la
necesidades de los usuarios. ©Esto se lleva a cabo par
darle confianza al usuario con respecto a la calidad de
servicio que recibe.

Una accidn que se puede implementar es colocar
letrero con los principios de calidad total, para que est;
al alcance de todos y al verlo, tratar de aplicarlo.

- El cliente/usuario es lo mds importante

- Hacer las cosas bien desde la primera vez, toda:

las veces

- Satisfacer las necesidades implicitas <«

explicitas de los usuarios

- Proveer la satisfaccién total del usuario

- Mantener una actitud mental positiva
8.3 MOTIVACION DEL PERSONAL

Es importante que el personal esté consciente de le
necesidad de brindar un servicio eficiente v de calidad.
Esto se logra manteniendo informados a ios empleados de los
logros alcanzados como consecuencia del buen servicio que
ellos brindan. Como una medida de motivacién se puede

colocar las cartas de felicitacién recibidas en un cuadro de



45

lonor, informar en el periédico de la institucidn los éxitos
.ogrados en cuanto a calidad del servicio, el aumento en el
Wimerc de usuarios, ademids se deben mantener reuniones
‘egularmente para tratar aspectos de calidad, conceder
iedallas que premien las iniciativas gue mejor havan servido
.l usuario, organizar concursos sobre la mejor atencidn
lacia los usuarios: todo esto con el fin de comunicar al
)ersonal de la importancia de la calidad de los servicios de
a unidad de informacidén, para que se sientan orgullosos de
acer las cosas bien, y de que todas las acciones que
ealizan son fructiferas.

También es importante hacer notar que algunas veces se
eciben reclamos por parte de los usuarios. &stos se deben
ar a conocer a los empleados haciéndoles notar en qué
stuvo la falla y establecer las medidas necesarias para
ratar de mejorar esa acccidén en particular en la proxima
portunidad, para que no se repita dicho error. Los
eclamos sirven de crecimiento para mejorar los puntos
ébiles del servicio, por esto se les debe tomar en
onsideracién v se deben poner en préactica las medidas que
vuden a evitarlos.

Un empleado motivado y entusiasta es aguella persona
ensible a los cumplidos de 1los usuarios, se siente
espaldado por su institucién v se siente capaz de tomar
riciativas sobre la marcha. Un empleado convencido es un

suario complacido. Se debe saber vender la calidad de un

ul
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servicio a los empleados antes de vendérsela & los usuari
para que ellos estén conscientes de la importancia de
labor.

Es esencial que el personal se sientz a gusto con
trabajo que realiza, va que esto se refleja en el bu
rendimiento de las actividades que debe ejecutar, y
sentirse satisfecho serd amable, atento. cordial v atende
con simpatia a sus usuarios, mostrando un auténtico inter
por servirles, lo que le permitiréd demostrar el grado |
profesionalismo que tengan.

Es muy importante hacer conciencia en el personal |
la unidad de informacién lo valiosoc que es hacer las cos
bien. Nadie lo haréd todo bien desde la primera vez, s
embargo, si le gusta lo que hace, la sensacién de bienest:
influird en su estado de 4nimo v en su actitud hacia ¢
trabajo y hacia los demés. 51 el personal se sient
orgulloso de su trabajo, redundard en beneficio del usuarit
a guien atenderd con prontitud ¥ Eesmero,

Trabajar con entusiasmo contribuird a tener
dedicaci6n total en las actividades que se realicen, v esi
acompafiado de felicitaciones por parte de la unidad ¢
informacién al estar cumpliendo a cabalidad el traba:
motivard al personal a continuar de esta forma.

Al tener definido el Sistema de Calidad el persone
conoceré la estructura del mismo. ¥ los lineamientos de

trabejo tanto individual como en eguipo, ¥ su relacidn og
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la organizacidn de la unidad de informacién. contribuyendo
a la satisfaccién personal de cada empleado, al conocer su
ubicacién exacta dentro de la organizacidn.

Se deben establecer los lineamientos para un programa
constante de entrenamiento Yy capacitacién del recurso
humano, realizar evaluaciones sobre el desempefio. crear un
sistema de sugerencias por parte del personal, mantener una
buena comunicacidn interpersonal, e identificar, planear ¥y
priorizar las acciones, previa ejecucidn de las mismas,
enfocadas a la resolucidén de los problemas que se presenten,
todo esto en beneficio de los usuarios.

Es importante el reconocimiento del trabajo bien
hecho, por parte de las autoridades. otorgando medallas,
reconocimientos, diplomas, otros, después de un cierto
periodo de evaluacidn del desenpefio.

Para finalizar, se debe elaborar el Manual de Calidad
de la Unidad de Informacién., con el detalle de cada una de

las acciones que se llevan acabo en ella.
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8.4  MOTIVACION PARA LOS USUARIOS

Mucho se ha hablado acerca del poco uso que los
estudiantes hacen de la unidad de informacién, va que
usualmente asisten a ella sélo para cumplir con un trabajc
de investigacion como requisito del programa de estudios. 3
no la utilizan como una fTuente de informacién valiosa de
cultura general o como un lugar de distraccién donde se
puede disfrutar una lectura recreativa. Esto se pudc
comprobar segin los resultados de las entrevistas v los
cuestionarios que se Trealizaron para esta investigacién,
donde se pudo observar no sélo la poca frecuencia con la que
visitan la biblioteca sino los motivos de su visita, que
normalmente son por obligacién, como requisito para elaborar
un trabajo y no por propia iniciativa.

En esto influye la poca motivacién que se recibe
durante la educacidn primaria, va que en muy raras ocasiones
los maestros llevan a sus alumnos a conocer la biblioteca de
su escuela o colegio -si la hay-, o los llevan a visitar
alguna de otra institucidén. Es importante estimular en los
estudiantes desde temprana edad el uso de la biblioteca, por
medio del hébito de lectura, asigndndoles pecguedas
investigaciones, cuentos para compartir en clase, o
realizando concursos inter—aﬁlas, con el fin de inculcaries

ese hdbito tan importante.
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8.5 TIPOS DE USUARIOS:

El servicio es algo que va mds alld de la amabilidad
v de la gentileza. Siempre llegan a la unidad de
informacién diferentes tipos de personas, con muy variadas
personalidades, por eso es tan importante saber tratar a las
personas con cortesia v aprender a aceptar su forma de ser.
va sea desde una persona amable y educada, hasta un grufion
gue no tenga modales para solicitar las cosas.

Usualmente se reciben en la unidad de informacion,
llamadas de usuarios tanto internos como exXternos, gque
solicitan informacién. Se debe contestar con cortesia ¥
tratar de ser lo mas dtiles que se pueda. Normalmente no se
da informacién por teléfono, ya que eso implica dejar
esperando a la persona que llama, ir a buscar la
informacién, regresar a darle la respuesta, y todo esto
involucra mucho tiempo. Con mucho respeto. se le debe
indicar al usuario que llama, el horario de atencidn, el
tipo de material con que cuenta la unidad, el tipo de
servicio que se ofrece, ¢ indicarle que serd bienvenido a la
unidad de informacién en el momento que lo desee. Claro gue
una sonrisa nunca estd de mds. Si es verdad que se VE€ por
teléfono, hace falta ademfs que esa sonrisa proporcione una
buena informacién, que oriente al interiocutor y no permita

gque se impaciente.

U
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Por medio de la visita que se realizd a la
bibliotecas de las cinco universidades v las entrevistas, s
pudo observar que efectivamente son bien variadas la
personas que se acercan a la biblioteca, no se les pued
generalizar en un solo tipo., pero si se les debe iratar
todos por igual.

Se debe tratar de mantener contentos a los usuarios
¥a que sin usuarios no hay unidad de informacidn ¥ si
servicio no hay usuarios, ¥ si reciben un mal servicic, s
les despertardn las ganas de regresar... pero a otra unida

de informacidén.

8.6  ELABORACION DE CUESTIONARIOS PARA MEDIR LA
SATISFACCION DEL USUARIG

Ademds de contar con un buzdn de sugerencias, e
recomendable gue cada cierto tiempo se pregunte a lc
usuarios en forma directa sobre su opinién del servicio qu
estdn recibiendc, lo gue piensan, lo gue sienten, lo qu
guieren, vy para ello se pueden utilizar cuestionaric
especiales o Dboletas de interés, para conocer Iia
necesidades de material, temas, v publicaciones que les sc
de utilidad.

En las boletas de sugerencias se recibird en algunc
casos ideas, de mejoras que se pueden realizar dentro de 1

unidad.
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Los cuestionarios para evaluar la calidad del servicio

sirven como una auto—-evaluacidn para el personal de

unidad de informacién, con el objeto de conocer

la

la

importancia que tiene cada caracteristica para los usuarios

v de qué manera se estd cumpliendo con esas necesidades,

como deducir el nive! de complacencia de los usuarios

respecto al servicio recibido.
Para su elaboracidén se deben iomar en cuenta

siguientes puntos:

1. Solicitar a los usuarios que identifiquen cudles

asi

con

los

501

sus necesidades © requerimientos con respecto al

servicio que desean. Esto es esencial para tener una

mejor visién de cémo los usuarios definen la calidad

del servicio que esperan recibir y como satisfacerla.

2. Al conocer cudles son los requisitos del usuario, sera

mas fécil la elaboracién de los cuestionarios de

satisfaccién. Las preguntas evaluardn el nivel de

agrado que perciben los usuarios.

3. Luego se desarrollaran los cuestionarios gue permitan

la evaluacidn de informacidn especifica acerca de las

percepciones de los usuarios (con respecto a los

requisitos que se identificaron en el paso mimero 1).

4, Las .preguntas de Ilos cuestionarios deben

pertinentes, concisas y no ambiguas. Deben

ser

ser

escritas con claridad, reflejando Gnicamente una idea,

se deben evitar negativas. La introduccidn

del
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cuestionario reflejard el propésito del mismo
indicard como se debe completar.

5 Al haber llenado los cuestionarios se procede a
evaluacidn de los mismos para obtener los resultado
A continuacién se dan algunos ejemplos de L

cuestionarios que se les pueden pasar a los usuarios:
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8.6.1 BOLETA DE INTERES:

 INTRODUCCION: La presente boleta solicita su cola-
: boracién para enriquecer el acervo bibliogrédfico de
i la unidad de informacidn, sirvase indicar sus

| .

preferencias.

1. De los temas qgue maneja esta Unidad, cuales son
de mayor interés para usted:
al
b)

c)

2. Los ha encontrade todos, © necesita gue se
adguieran publicaciones sobre un tema en
particular?

3. Necesita alguna publicacidn en especial?
Indique el titulo de la misma o los datos que
de ella conozca:

4, Si el material que estd utilizando esté obsoleto

v usted conoce la existencia de una nueva edicidn
del mismo o alguna otra publicacién de similar
contenido que sea importante adquirir para la
unidad de informacién, por favor sirvase anotaria
a continuacidn:

ﬁvuﬂmﬁu BE 14 SSWERSINAD B SAN CARIOC F summau
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8.6.2 BOLETA DE SUGERENCIAS:

INTRODUCCION: A continuacidén sirvase anotar ideas,
opiniones, comentarios v cualquier otra sugerencia
gque ayude & mejorar el servicio de la unidagd de
informacidén,

1. Edificio:

t

Sala de Lecturar

Materiales:

(]

4, Servicios:

5. Personal:




8.6.3

1. Servicio solicitado:

2

Tema de interés:

335

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE USUARIOS:

INSTRUCCIONES: Sirvase contestar las siguientes preguntas
marcando con un circulo la respuesta apropiada a su grado de
satisfaccién con respecto a cada actividad.

- Tiempo de atencidn:

a)

W b =

b} 1.

c) 1.

Esperé poco tiempo para ser atendido
Esperé un tiempo razonable para ser atendido
Esperé demasiado para ser atendido

Recibi una respuesta inmediata &8 mi solicitud
por parte de la persona encargada de circulacidn
Entré a la Biblioteca ¥ la persona encargada de
circulacidén me atendié después de unos minutos
de espera

No pude obtener la atencidén de la persona
encargada de circulacién a pesar de ser el
{nice que estaba alli.

Me entregaron las publicaciones con rapidez

Me entregaron las publicaciones después de
esperar un buen rato

Esperé demasiado v no me entregaron las
publicaciones scolicitadas

M
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- Profesionalismo

a)

b)

Ly I

la persona encargada de circulacién dedicé el
tiempoc necesaric para escuchar mi solicitud
La persona encargada de circulacién fue amabli
pero no dedicd mucho tiempo a escucharme

La persona encargada de circulacién se comport
rudamente cuando solicité informacidn

Iz persona encargada me brindd un servici
personalizado

La persona encargada fue amable perc no m
brindé mucha confianza

No fue personal, no saludé, ni se despididé

La persona encargada escuchd con atenc1én ¥
rapide supo de que se trataba

Tuvo que pedir la colaboracién de otra person:
Se vié confundido ¥ no sabia que responder a m
solicitud

Materiales

Y -

Encontré todo el material que buscabaz v més
Los materiales que me proporcionaron fueror
apropiados

Encontré muy poco material respecto al tema

buscado

Las publicaciones consultadas estdn bastants
actualizadas

Las publicaciones consultadas estdn un par de
afios atrasadas

Las publicaciones consultadas estén obsoletas
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Satisfaccidn general del servicio

[ 9%

La calidad de! servicio de circulacién fue muy
bueno

lLa calidad del servicio de circulacién llend
mis expectativas

No estoy satisfecho del servicio recibido

m
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8.6.4 CUESTIONARIO PARA EVALUAR IL.A CALIDAD DEL SERVICIO:
{Para el persopal que labora en la Unidad de
Informacién)
INSTRUCCIONES: Para cada una de las caracteristicas de servic
listadas a continuacién sefiale, con un circulo, el nimero di
1 al § que mejor describa su punto de vista, donde 5 es
mejor opeidn v 1 es la mds baja.

Caracteristicas de servicio Importancia De que manera
para los satisface est
usuarios necesidad?

1. Tangibles: Instalaciones 1 2 3 4 &5 1 2 3 4

fisicas, equipo, aparien-
cia del personal
2. Confiebilidad: Capacidad 1 2 3 4 5 1 2 3 4
' para ejecutar el servicio
ofrecido en forma segura
vy correcta
3. Sensibilidad: Deseo ge- 1 2 3 4 3 1 2 3 4
nuino de ayudar a los
usuarios v brindarles
un servicio rapido
4, Confianza: Conocimien- 1 2 3 4 5 12 3 4
tos v cortesia de los
empleados, su habilidad
para infundir seguridad
5. Empatia: Esmero, atencién 1 2 3 4 35 1 2 3 4

personalizada que la
biblioteca brinda a sus
usuarios
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-acteristicas de servicio Importancia De gue manera Se
para los satisface esta
usuarios necesidad?

Caracteristicas distinti- 1 2 3 4 35 1 2 3 4 5

vas: Caracteristicas del
servicio que lo distin-
guen del servicio presta-
do por otras bibliotecas,
o que le agregan valor

Calidad percibida: Repu~- 1 2 3 4 5 1
tacidn, sentimientos po-

sitivos © negativos que

las personas asocian a

los servicios, baséndose

en experiencias anterio-

res con la unidad.

tJ
W
B
tn

;J
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CONCLUSIONES

%]

Los usuarios sdéio asisten a la
unidad de informacién para cumplir
con un trabajo especifico, ¥ muchas
veces yva ne regresan por el tipo de

Servicio gue reciben.

El establecimiento de un sistema de
calidad en la unidad de informaciodn
contribuird a brindar un mejor

servicio a los usuarios.

La atencién que los usuarios
reciben por parte del personal
influye grandemente en que ellos
regresen a la unidad de informacién

¥ salgan satisfechos de la misma.

El personal debe estar consciente
que el usuario es el punto més
importante de la unidad de

informacidén vy gque existen muchas

vl
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diferencias entre las
personalidades de los usuarios por
lo que se les debe tratar con

cortesia a todos por igual.

Es importante que el personal
reconozca el valor e importancia
que tiene cada una de las acciones

que realiza, en beneficioc de los

Usuarios.
Evaluar constantemente los
servicios proporcionados

contribuird a mantener la calidad

del servicio bibliotecario.

De acuerdo con los resultados del
trabajo de campo, los usuarios
necesitan recibir un mejor servicio
por parte del personal de la unidad
de informacién, vy asi sentirse

motivados a volver.
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RECOMENDACIONES

1.

Implementar un sistema de calidad total para
todas las actividades que se realicen en la

unidad de informacién.

Concientizar al personal de que sus actividades
deben ser centradas hacia el usuario, guien es
el punto mimero uno de las unidades de

informacién.

Capacitar al recurso humano para interactuar.
desarrollar y brindar un mejor servicio ai
usuario sin importar el tipo de personalidad que

posea.

Evaluar peri6dicamente la calidad de los

servicios y la satisfaccién de los usuarios.

Concientizar al personal de hacer las cosas bien

desde la primera vez, todas las veces.
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12.  GLOSARIO

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD:
Todas las actividades de la funcion gerencial
que determinan la politica de calidad, los
objetivos y las responsabilidades ¥y que los
ponen en practica por medio de la planificacidn,
el control, el aseguramiento, ¥ el me joramiento
de la calidad., dentro del sistema de calidad.
La administracién de la calidad es una
responsabilidad de todos los niveles de la
administracién, pero debe ser conducida por la
alta gerencia. Su implementacién implica a
todos los miembros de la organizacién. En ella
se toman en consideracién los aspectos

econdmicos.

ADMINISTRACION TOTAL DE LA CALIDAD:
Un enfogue de administracién de una
organizacién, centrado en la calidad, basado en
la participacién de todos sus niembros ¥y
buscando el éxito a largo plazo a través de la
satisfaccién del cliente, v los beneficios para
los miembros de la organizacién y para la

sociedad.



ASEGURAMIENTC DE LA CALIDAD:

Todas las actividades planificadas v
sistemdticas implementadas dentro del sistema de
calidad v evidenciadas como necesarias pars gar
adecuada confianza de gue una entidad cumpliTa
con los requisitos de calidad. Hay propdsitos
internos v externos respecto al aseguramiento de
la calidad. El aseguramienio internc dentro de
una empresa le da confianza a la gerencia. el
aseguramient o exXte rno en gituaciones
contractuales o de otra indole. le da confianza
a los clientes ¥y usuarios.

Si los requisitos de calidad no reflejan
plenamente Iaé necesidades del wusuario, es
posible que el aseguramiento de la calidad no

brinde la confianza apropiada.

CALIDAD:
La totalidad de las caracteristicas que le
otorgan aptitud para satisfacer necesidades
explicitas o implicitas a una entidad. Aptitud
para el  uso, segin lo juzga el usuario.
Conformidad con reguerimientos. Propiedad o
conjunto de propiedades inherentes & una cosa
gue permiten apreciarla como igual, mejor o peor

que las restantes de su especie.
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CLIENTE/USUARIO:
El receptor de un - producto O servicio
suministrado por el proveedor. En una situacidn
contractual el cliente se puede denominar
comprador . Puede ser el consumidor final.
usuario, o beneficiario., externo o interno a la

organizacion.

CONTROL DE CALIDAD:
Las técnicas v las actividades operaciocnales que
se usan para cumplir con los requisitos de
calidad. El control de calidad comprende las
técnicas vy las actividades operacionales
destinadas a controlar un proceso ¥y a eliminar
causas de desempefio no satisfactorio en todas
las etapas del ciclo de la calidad para asi

lograr la eficiencia econdmica.

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO:
IlustTa la relacidén existente entre un efecto ¥
todas sus posibles causas, con el Tfin de
identificarlas y compararlas unas con otras.
Objetivos: Ordenar y agrupar 16gicamente las
posibles causas de un problema; identificar
éreaé para la recoleccién de datos (producciédn,

administracio6n, etc. ) mostrar a los
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participantes el proceso de resolucién de
problemas; facilitar el seguimiento del objetivo
de la reunidn.

Pasos para la elaboracién de un diagrama de
causa ¥ efecto: Crear una frase gue describa en
forma clara el problema elegide. especificando
donde v cuéndo ocurre, as{ como su alcance:
definir la caracteristica medible de calidad que
se desea mejorar y controlar; escribirla a la
derecha del diagrama:; generar las causas
necesarias para construir el diagrama utilizande
una técnica de generscidén de ideas como la
tormenta de ideas, la técnica de grupo nominal,
o bien, una fuente de datos como una hoja de
inspeccidén; reunir las posibles causas de
dispersién en grupos generales como materias
primas, maquinaria, método de trabajo. mano de
obra. Cada grupo formaré una rama. Fatre las
diferentes categorias de causas principales se
encuentran las siguientes: Para andlisis de
procesos de produccién, las 5 m’s: mano de
obra, maquinaria, métodos v materiales, medio
ambiente; para andlisis de 4reas
adminisirativas, las 4p’s: politicas.
procedimientos, personal ¥ planta; anotar

detalladamente las ramificaciones (causas): por
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cada causa, preguntar: ;Por qué sucede?. Las
respuestas van a constituir las ramificaciones
menores: para encontrar las causas fundamentales
del problema es importante observar las causas
que aparecen repetidamente, llegar & un consenso
de grupo para decidir cudles son las causas

fundamentales.

DIAGRAMA DE DISPERSION:

Diagrama que muestra la relacién existente entre
dos variables, comparando dos grupos de datos
correspondientes. El propSsito del diagrama es
determinar si la ocurrencia de un evento afecta
la ocurrencia de otro. Sus objetivos son:

- Determinar la Trelacién de dependencia
existente entre dos variables.

- Determinar posibles relaciones entre una causa
v su efecto.

~ Mostrar el comportamiento de una variable a
medida que la otra cambia.

Para elaborar un diagrama de dispersién, se
retinen entre 50 v 100 pares de datos de muestras
cuya relacién se desea investigar v consignarlos
en una hoja de registro de datos.

Se trazan los ejes horizontal v vertical del

grafico. Se indican las cifras més altas en la



71
parte superior del- eje vertical y hacia la
derecha del eje horizontal. La lectura del
diagrama se facilita si ambes ejes tienen
aproximadamente la misma longitud. Si la
relacién entre dos tipos de datos es de causa ¥
efecto. habitualmente se representan los valores
que corresponden a la causa en el eje horizontal
v los que corresponden al efecto en el vertical.
Se marcan los datos en un grafico. Si los
valores de los datos se repiten y caen sobre un
mismo punto. se trazan circulos concéntricos,
las veces que sea necesarioc. Si se tiene una
gran cantidad de datos, ¥y si estos incluyen
muchos del mismo valor, no se deberéd indicar
cada uno en el gréfico. En ese caso, se recurrie
a la técnica de construir histogramas ¥

confeccionar una tabla de frecuencias.

DIAGRAMA DE FLUJO:
Representacién grafica de todos los pasos de un
proceso: describe las etapas principales ¥ las
entradas - (insumos) vy salidas (productos}.
Utiliza simbolos féaciles de reconocer - para
representar las operaciones del proceso.
Objetivos: Comprender el sistema: representar

todos los pasos de un proceso; facilitar la



jdentificacién de los lugares l6gicos en donde
se debe recolectar la informaciéni determinar
diferencias entre el sistema "actual” y el

sistema "ideal".

DIAGRAMA DE PARETO:

El Diagrama de Pareto (Paretograma) €S una forma
especial de grafico de barras verticales que
nuestra la importancia.relativa de los problemas
o aspectos que se comparan a fin de establecer
prioridades. Ayuda a dirigir esfuerzos V¥
atencién a los problemas O factores tealmente
importantes.

Se basa en el principio de pocos vitales, muchos
triviales, lo cual aplicado a problemas de
calidad, consiste en que el 80% de los errores
o fallas de un sistema S€ debe al 20% de todas
las causas posibles. Sus objetivos son: a)
priorizar y mostrar la importancia relativa de
los problemas; b) promover una representacion
grafica conveniente de los datos numéricos; c)
crear criterios para el préximo paso, generando
ideas pare la solucién de problemas; d) resaltar
los resultados de los proyectos de me joramiento.
Los pasos para Su elaboracidn son:

- Seleccionar los problemas a sef analizados por
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medio de una tormenta de ideas,

- Seleccionar la unidad de medicidén del patrén
de comparacién {(costo anual, frecuencia. etc.),
- Ssleccionar el periodo de tiempo a ser
estudiado (horas, dias, etc.),

~ Reunir los datos necesarios v totalizar las
observaciones de cada problema o© aspecto
analizado, _
- Ordenarlos segin su impbrtancia, el problema
més frecuente primero, el segundc después, etc.,
- Construir un diagrama de barras siguiendo esie
ordenamiento,

- Calcular porcentajes v frecuencias acumuladas,
- Trazar el gréfico de frecuencias acumniadas.
Un uso comiin del Diagrama de Pareto es organizar
Ia informacién para resolver las causas
principales de un problema; después de gue la
accién de meioramiento de Calidad se ha tomado
se procede a recolectar la misma clase de
informacitén v a compararla a la anterior.

Los Diagramas de Pareto se trazan generalmente
con escalas en porcentaje, para hacer una
comparacién de los resultados antes y después
del estudio, se puede hacer un Diagramz de
Pareto en pirédmide, lo cual ayuda a ver las

me joras.



DIAGRAMA DE TENDENCIAS:
Muestra de forma simple la posible tendencia
reflejada por los valores de una variable
marcados secuencialmente dentro de un pericdo de
tiempc especificado. Los objetivos de este
diagrama son:
- Representar datos facilmente
-~ Reconocer tendencias
- Monitorear un sistema con el fin de ver si el
promedio a largo plazo ha cambiado.
Para la elaboracién, se traza el eje de las X
(linea horizontal de la grdfica); se traza el
eje de las Y‘(linea vertical de la grédfica); se
marca €] punio que indique la medicidn o
cantidad muestreada por un tiempo determinado.

Se unen los puntos para mostrar la tendencia.

HERRAMIENTAS BE CALIDAD:
Llamadas también., herramientas de mejoramiento.
Consisten en 7 herramientas basicas vy 7 nuevas
herramientas, las cuales se describen bajo su

propio nombre:

Las 7 herramientas bdsicas
- Hojas de inspeccion — Diagrama de flujo

- Diagrama de causa y efecto - Histograma
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- Diagrama de Pareto Diagrama de Dispersidn

- Diagrama de Tendencias

las 7 nuevas herramientas

|
f

- Diagrama de interrelaciones - Diagrama de arbcl

1
|

Diagrama de afinidad Diagrama matricial

Matrices de priorizacién - Diagrama de rtedes

Programa de decisiones sobre el proceso

HISTOGRAMA

Representacidn grafica de la forma en gue se
distribuven los datos de una variable del
proceso con el propésito de mostrar su tendencia
central v dispersién.

Objetivos: Mostrar la distribucidén de los datos
provenientes de un proceso, asi como su
variabilidad v sesgo: resumir ¥ comunicar Ia

»

informacién efectivamente.

HOJA DE INSPECCION
Método Tacil de recoleccidn de informacidn para
analizar datos de un vistazo, ¥y presentar
resultados. Se elabora para responder a la
pregunta ".Con gqué frecuencia ocurre cierto

evento?”
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Sus objetivos_son: reunir datos basados en la
observacién de muestras v detectar tendencias:
iniciar el proceso de conversién de opiniones en
hechos.

Para elaborar una hoja de inspeccidén se debe
seguir los siguientes pasos: definir claramente
el evento a analizar. ¥ hacerlo de! conocimiento
general; definir la frecuencia de recoleccidn de
datos, asi como el periodo de tiempo a observar;
disefiar formatos claros y faciles de utilizar;
v asegurar que los datos se obtengan de manera

consistente ¥ honesta.

MANUAL DE CALIDAD:

Un documento que enuncia la politica de calidad
v que describe el sistema de calidad de una
organizacion.

Se puede referir a la totalidad de las
actividades de upa organizacién o uUnicamente a
una parte de ellas. E! titulo y el alcance del
manual refleia el campo de aplicacidn.

Un manual de calidad normalmente contendréd los
siguientes aspectos, o al menos se referird a
ellos:

&) Politica de calidad

b) Las responsabilidades, la autoridad y las
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interrelaciones del personal que dirige,
efectia, verifica o revisa el trabajo que
afects & la calidad

c) El sistema de calidad, los procedimientes ¥
las instrucciones

d) Disposiciones para revisar, actualizar v
controlar el manual.

Un manual de calidad puede variar en profundidad

v formato, para adaptarse a las necesidades de

una organizacion.

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD:
Las acciones emprendidas en toda la organizacidn
para incrementar la eficacia v la eficiencia de
las actividades y los procesos para suministrar
beneficios agregados tanto para la organizacidn,

come parea sus clientes,

NORMALIZACION:
La normalizacidén es un proceso de creacién
légica y de empleo de reglas, preséripciones h
principios que ponen en orden una actividad
material determinada sobre la base de los logros
cientifico-técnicos y la actividad préctica.
La normalizacion en su definicién mds general es

la actividad dirigida a implantar reglas con el
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objeto de ordenar una actividad determinada para
el beneficio y con la participacién de todos los
interesados y en particular para lograr la
optimizacién de la economia en general
cumpliendo las condiciones funcionales vy los

requisitos de seguridad.

NORMAS IS0 9000:

Las normas TSO 9000 son herramientas para la
evaluacién de los sistemas de calidad de todas

las organizaciones a nivel internacional. Las
normas describen un conjunto bdsico de elementos
con los cuales puede desatrollarse e
implementarse un sistema de calidad, v
proporcionan concepios para la administracién de
calidad as{ como indicaciones vy modelos para los

requerimientos de garantia de calidad externa.

POLITICA DE CALIDAD:
Las directrices y los objetivos generales de una
organizacién con respecto a la calidad,
expresados de manera formal por la alta
gerencia. La politica de calidad es un =lemento
de la politica corporativa v es aprobada por la

alta gerencia.
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DPRESTACION DEL SERVICIOQ:
Aquellas actividades del proveedor necesarias

para suministrar el servicio.

PROVEEDOR:
La organizacién que suministra un producto ©
servicioc al cliente o usuaric. Puede ser por
ejemplo. el productor, el distribuidor, el
importador, el ensamblador o la organizacién de
servicio. Puede ser externc o interno a la

organizacion.

REQUISITOS DE CALIDAD:
La expresion de las netesidades o su traduccién
como conjunto de requisitos expresados en forma
cuantitativa o cualitativa respecto a las
caracteristicas de una entidad para hacer

posible su realizacidén ¥y examen.

SERVICIO:
Los resultados generados por las actividades en
la- interrelacién entre el proveedor y el
cliente/usuario y por las actividades internas
del proveedor para atender las necesidades del

mismo. El suministro o el uso de productos
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tangibles pueden formar parte de la prestacién

del servicio.

SISTEMA DE CALIDAD:

Est4 formado por la estructura organizacional.

los procedimientos, los procesos, ¥ los recursos

necesarios para implementar la administracién de

la calidad. Es conveniente gue el sistema de

calidad no sea mas extenso de lo necesario para

cumplir con los objetivos de calidad. En una

organizacidn éste se disefia primordialmente para

satisfacer las necesidades administrativas

internas de dicha organizacién. Es mds amplio

gue los requisitos de un cliente en particular

que s6lo evalia la parte del sistema de calidad

que le interesa.

Para disenar el Sistema de Calidad Total de una

unidad de informacidn se debe:

1.

t2

Definir la estructura ¥

lineamientos del trabajo en equipo,

y su relacién con la organizacidn

formal de la empresa.

Establecer las bases para:

- Entrenamiento y capacitacién del
recurso humano

- Evaluacidn del desempefio
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- Sistema de sugerencias

- Comunicacién

- Identificacién, priorizacién, planeacién ¥
ejecucidn de acciones para la resolucién de
problemas y el mejoramiento continuo del
servicio

- Reconocimiento

Desarrollar el Manual de Calidad de

Ly

la unidad de informacién

TORMENTA DE IDEAS:

La primera etapa es la generacidn de ideas. Las
reglas de la generacidn de idea son que todos
los .integrantes del grupo participen del
proceso, siguiendo el orden de las agujas del
reloj. Cada participante da solo una idea en
cada turno. Las ideas proporcionadas no se
critican positiva o negativamente.

Al tener la lista de ideas, se hace una
depuracién de las mismas, dando razones para
aclarar cada una. Se pueden mezclar o modificar
las que sean mds apropiadas. Las que se
eliminen no serdn borradas, sino que quedarsn de
referencia y apovo para futuras acciones en la

resolucidn de problemas.
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Entre las ideas seleccionadas. se establecen
prioridades por medio de votacidén. en donde cada
participante le dard una puntuacidén de i a 5 &
cada idea. La idea que haya tenidc més punios
serd la prioridad nimero uno para el trabajo de
grupo, la siguiente., serd la nimero dos v asi

sucesivamente.
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ANEXO i

CUESTIONARIO

. Visita frecuentemente esta Biblioteca? / / 81 [/ / NO

. Con gqué frecuencia?

/ / diariamente / / 1 vez a la semana
/ / 3 veces & la semana [/ / 1 vez cada 15 dias
/ / 1 vez al mes / / 1 vez cada 3 meses
/ / 1 vez cada 6 meses / / 1 vez al aflo

. Por qué asiste a la Biblioteca?

Para buscar informacién relacionada con su trabajo / /
Para elaborar un trabajo universitario !/
. Para buscar una lectura amena en sus Tatos libres / /
. Para aprender algo mis de cultura general /7

. El material que necesita lo encuentra

/ / siempre [/ / frecuentemente / / a veces [/ / nunca

. Recibe ayuda del personal sin necesidad de solicitaria?

/ / siempre / / frecuentemente / / & veces / / nunca

. Sale satisfecho del servicio recibido?

/ / siempre / / frecuentemente / / & veces /[ / nunca

. La atencién que recibe del personal es agradable y

amigable?
/ / siempre / / frecuentemente / / a veces / / nunca

. Bs atendido de una forma inapropiada © descortés?

/ / siempre / / frecuentemente / / a veces / / nunca
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§. Le gustaria que el servicio de Biblioteca mejorara?
/ /81 NO //

Omo?

10. Visitard la Biblioteca nuevamente por su propia
voluntad. sin necesidad de cumplir con una tares para
hacerlo?

/[ 8 N/ /
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ANEXO 2
ENTREVISTA
Viene con frecuencia a la Biblioteca?
Por qué motivo visita la Biblioteca?

Considera usted que es importante asistir a una
Biblioteca?

Como considera usted el servicio recibido?
Fue bien atendido? Sale con frecuencia satisfecho?

Ha recibido alguna vezr una mala atencion por parte
del personal de la Biblioteca?

Qué considera necesario cambiar en el servicio que
brinda esta Biblioteca?

Qué sabe usted de "CALIDAD TOTAL"?

Asistiria con més frecuencia a la Biblioteca, si ésta
le brindara un servicio de calidad?
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